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Opinnäyteyön tavoitteena oli kehittää Evantia Oy:n kommunikaatio-opetusta kokonais-
palveluna tuottavan Opetustilaus.fi-palvelun perheille lähetettävää palautekyselyä. 
Työmme vastaa kahteen Opetustilaus.fi-palvelun kehitystarpeeseen: kuinka palautunei-
den palautekyselyiden määrää saisi kasvatettua ja kuinka yksittäisten kysymysten vasta-
usaktiivisuutta voisi parantaa. Näiden lisäksi työn tavoitteena on tarjota ratkaisuja es-
teettömään vastaamiseen sekä vastausten nopeaan ja helppoon tilastointiin ja tilastojen 
analysointiin. 
 
Kehittämistyön aineistona oli Opetustilaus.fi-palvelun 34 perheiden täyttämää palaute-
kyselyä. Opetustilaus.fi-palvelu on kerännyt aina kommunikaatio-opetusjakson päätty-
essä opetusta saaneelta perheeltä palautteen postitse. Paperisia palautekyselyitä ana-
lysoidessa käytettiin apuna analyysi- ja tilasto-ohjelma Webropolia, joka tilastoi kysy-
mysten vastaajamäärät ja vastausten sisällöt valmiiksi tarkempaa analyysia varten.  
 
Webropolin tilastoinnin avulla havaitsimme kysymysten asettelussa ongelmia, jotka 
vaikuttivat vastauksiin. Useaan kysymykseen oli sisällytetty kaksi muuttujaa, jotka piti 
arvioida samalla arvosteluasteikolla tai kysymyksen yhteydessä annetut avainsanat joh-
dattelivat vastaajaa liikaa. Lisäksi kyselyn avointen vastauskenttien kysymyksistä osa ei 
ollut riittävän tarkkoja tarkan palautteen saamiseen.  
 
Yksittäisten kysymysten vaihtelevaan vastausaktiivisuuteen todennäköisesti vaikuttivat 
kyselyn täyttöohjeiden puuttuminen ja joissakin tapauksissa vastaajan suomen kielen 
taito. Täyttöohjeiden puuttumisen takia vastaaja ei välttämättä tiedä, kuinka kysymyk-
siin tulisi vastata ja onko pakollista vastata jokaiseen kysymykseen. Yksittäisten vastaa-
jien heikko suomen kielen taito kävi ilmi avoimien kysymysten vastauksista, joissa esi-
merkiksi sanojen taivutukset ja sanajärjestys eivät olleet suomen kielen mukaiset. 
 
Uusi palautekysely rakennettiin aineiston analyysin ja kirjallisuudesta saatujen tietojen 
perusteella. Uuden palautekyselyn rakentamisessa otettiin huomioon selkeiden täyttöoh-
jeiden laatiminen, kysymysten jakaminen loogisiin aihealueisiin opetusprosessin mu-
kaan ja kysymysten sisällön ja asettelun muokkaaminen. Yleiskielinen palautekyselyn 
mukautettiin myös selkokielelle, jotta suomen kielen taitotasoon katsomatta jokaisella 
perheellä on mahdollisuus vastata kyselyyn. Palautuneiden palautekyselyiden määrän li-
säämiseksi teimme yleiskielisestä kyselystä myös internetkyselyn, joka toimii Opetusti-
laus.fi-palvelulle esimerkkinä sähköisen palautejärjestelmän hyödyistä asiakaspalaut-
teen keräämisessä. 
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The aim of this thesis is to develop the feedback form for the families provided with 
communication teaching by Evantia Ltd’s booking service Opetustilaus.fi. The need to 
develop the feedback form is based on the fact that in the old forms answers 
contradicted the questions posed and that the number of the answered forms was low.  
 
By collecting feedback from the families, Evantia Ltd is able to develop its services 
from the customers’ point of view. The original feedback form included questions about 
the process before communication teaching, about the teaching, the teacher, and how 
the teaching affected the family’s everyday life.   
 
To develop a new feedback form we analyzed 34 old feedback forms that were 
collected before the end of the year 2012. Because the questionnaires had not been 
statistically analyzed, we used the Webropol online survey and analysis software to 
analyze the material. After estimating the number and the content of the answers, we 
started to construct a new feedback form. The new form is based on the different phases 
of the communication teaching process. 
 
The original feedback forms were sent on a paper it and it was the informant’s 
responsibility to deliver it back to Evantia Ltd. This is one of the reasons for the low 
number of forms. One possible solution for this problem could be an online survey, 
which only requires the informant to respond instead of receiving the questionnaire, 
responding to it and then delivering it back to Evantia Ltd. The online survey software 
would then analyze the answers for Evantia Ltd.  
 
While analyzing the feedback we also noticed that there is some variation in the 
informants’ language skills, which affects both the comprehension of and the answers 
for the questions. Due to that it is important to draft a form in simplified language as 
well.  
 
In addition to the simplified language version of the form we also created an online 
questionnaire as an example for Evantia Ltd as an easier alternative compared to the 
paper questionnaire. By using up-to-date technology we believe that the amount of 
feedback is likely to increase and the forms will be easier to scrutinize by 
Opetustilaus.fi.  
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1 JOHDANTO 
 
 
Opinnäytetyömme on työelämälähtöinen kehittämistyö, jonka tilaaja on muun muassa 
kommunikaatio-opetusta kokonaispalveluna tuottava yritys Evantia Oy. Tavoitteenam-
me oli kehittää Evantian Opetustilaus.fi-palvelun perheille lähettämää palautekyselyä, 
joka postitetaan aina kommunikaatio-opetusjakson päättyessä.  
Palautekyselyn kehittämiselle oli tarvetta, koska sen toistuvista parantamisyrityksistä 
huolimatta Opetustilaus.fi-palvelulle palautuneiden kyselyiden määrä oli vähäinen ja 
yksittäisten kysymysten vastausprosentti heikko. Halusimme kehittää palautelomak-
keesta ja -järjestelmästä sellaisen, että se palvelisi kaikkia osapuolia: palautteen kerääjä 
saisi kattavan ja helposti tilastoitavan palautteen ja vastaajan olisi helppo vastata kysy-
myksiin kattavasti, mutta nopeasti.  
Työmme aineistona oli 34 perheiden täyttämää palautekyselyä, joiden sisällön analy-
soimme. Vastausten tilastointia varten syötimme palautekyselyiden vastaukset analyysi- 
ja tilasto-ohjelma Webropoliin, joka koosti meille valmiit tilastot vastausten tarkempaa 
tarkastelua varten. Analysoinnin tulosten ja palautekyselyjä käsittelevän lähdekirjalli-
suuden pohjalta kehitimme uuden yleiskielisen palautekyselyn Opetustilaus.fi-palvelun 
käyttöön.  
Yleiskielisen palautekyselyn lisäksi mukautimme siitä myös selkokielisen version. Sel-
kokielisen palautekyselyn tarve ilmeni analysoidessamme työmme aineistoa. Osassa pa-
lautteita vastaamattomuus näytti johtuvan vastaajan suomen kielen taidon puutteesta, 
mikä ilmeni muun muassa sanojen taivutuksesta ja sanajärjestyksestä, joka ei noudatta-
nut suomen kielen sanajärjestystä. Maahanmuuttajien määrä lisääntyy jatkuvasti, mikä 
näkyy myös Opetustilaus.fi-palvelun maahanmuuttajataustaisten perheiden määrän kas-
vuna. Näin ollen suomen kielen taidon puutteesta johtuva vastaamattomuus ei ole yllät-
tävää. Halusimme tarjota vastaajille esteettömän mahdollisuuden antaa palautetta saa-
mastaan palvelusta. Kyselyiden vastausprosentin kasvattamiseksi suunnittelimme myös 
sähköisen palautekyselyn Webropolilla, jotta Opetustilaus.fi näkee sähköisen palautejär-
jestelmän hyödyllisyyden asiakaspalautteen keräämisessä. 
 
 
Alun perin Opetustilaus.fi-palvelu toivoi meidän paneutuvan työssämme perheiltä kerät-
tyihin palautteisiin ja opettajien täyttämiin kommunikaatio-opetuksen loppuraportteihin. 
Aiheen varsinaisesta rajaamisesta saimme päättää itse. Aineiston silmäilyn jälkeen pää-
dyimme käsittelemään työssämme kuitenkin vain perheille lähetettävää palautekyselyä, 
koska Opetustilaus.fi-palvelu oli ilmaissut kyselyn kehittämistarpeen ja jo silmämääräi-
sesti kyselyä tutkiessamme havaitsimme kohtia, joita voisi kehittää. Myöhemmin aineis-
ton analyysista esille nousseet huomiot ja lähdekirjallisuus tukivat kyselyn kehittämisen 
tarvetta. 
 
Opinnäytetyömme rakentuu tieto-osasta, jossa käsittelemme kommunikaatio-opetusta ja 
Opetustilaus.fi-palvelua sen tuottajana. Käymme myös läpi kommunikaatio-
opetusprosessia ja tahoja, jotka ovat siinä osallisina. Ennen varsinaista palautekyselyn 
kehittämistä kerromme vielä palvelun laadusta sekä laadunhallinnasta ja esittelemme 
työmme aineiston. Kappaleet viisi ja kuusi käsittelevät työn aineiston analysointia ja 
uuden palautekyselyn kokoamista. Työssämme on 11 liitettä, koska olemme sisällyttä-
neet niihin työmme lähteinä hyödyntämiämme esitteitä ja lomakkeita, joita olemme 
saaneet Opetustilaus.fi-palvelulta käyttöömme. Halusimme lisätä ne liitteisiin, jotta 
myös työn lukijan on helppo päästä niihin käsiksi ja saada kattava kokonaiskuva niin 
työstämme kuin myös Opetustilaus.fi-palvelusta. 
 
Syksyllä 2012 teimme vaihtoehtoisina ammattiopintoinamme viittomien opetuksen pe-
dagogiset opinnot. Sen vuoksi tuntui luontevalta tehdä työ Evantian Opetustilaus.fi-
palvelulle, joka tarjoaa kommunikaatio-opetusta kokonaispalveluna pääkaupunkiseudul-
la ja tulevaisuudessa mahdollisesti myös muualla Suomessa. Työn tekeminen on vahvis-
tanut ammattitaitoamme tukiviittomaopettajina. Olemme saaneet perehtyä perusteelli-
sesti kommunikaatio-opetukseen kokonaisuutena: millainen prosessi kommunikaatio-
opetuksen saaminen on ja kuinka perhe on kokenut opetuksen. Tämän lisäksi olemme 
työtä tehdessämme oppineet palautteesta, sen pyytämisestä ja keräämisestä sekä palve-
lun laadusta ja siitä, mistä osista laadukas palvelu rakentuu. 
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2 OPETUSTILAUS.FI 
 
 
Opetustilaus.fi on Evantia Oy:n alaisuudessa toimiva kommunikaatio-opetuksia koko-
naispalveluna tuottava palvelu. Se on aloittanut toimintansa vuonna 2011, jolloin pää-
kaupunkiseudulla järjestettiin kilpailutus. Kilpailutuksen tarkoituksena oli löytää koko-
naispalveluntuottaja, joka hoitaisi opetuksen, opetusten välittämisen ja laskutuksen. 
Evantia Oy voitti kilpailutuksen ja on siitä asti vastannut kommunikaatio-opetuksen jär-
jestämisestä pääkaupunkiseudulla Opetustilaus.fi-palvelun kautta. (Myyryläinen 2012.) 
 
Opetustilaus.fi-palvelu on solminut alihankintasopimukset noin kahdenkymmenen pal-
veluntuottajan kanssa, joista osa on toiminimellä toimivia opettajia ja osa isoja yrityk-
siä. Opetustilaus.fi-palvelun alihankkijoina toimiville on määritelty tietyt koulutusehdot 
kommunikaatio-opettajana toimimiseksi. Koulutusvaatimukset vaihtelevat kommuni-
kaatiomenetelmästä riippuen. Esimerkiksi viittomakielen opettajan tulee olla koulutuk-
seltaan viittomakielen ohjaaja, ammattikorkeakoulun käynyt viittomakielentulkki tai 
hänen on täytynyt suorittaa tiettyjä viittomakielen opintoja. (Myyryläinen 2012.) 
 
Perhe ottaa yhteyttä Opetustilaus.fi-palveluun saatuaan kunnalta päätöksen opetuksesta. 
Opetustilaus.fi:ssä työskentelee kolme koordinaattoria (Karoliina Varsio, henkilökoh-
tainen tiedonanto 19.2.2013). Koordinaattorit tekevät alkukartoituksen perheen tilan-
teesta sekä myönnetyn opetuksen sisällöstä ja yleisistä toiveista, mitä perheellä on 
kommunikaatio-opetukseen ja sen ajankohtaan liittyen. (Troger 2012.)  
 
Opetustilaus.fi-palvelun tärkein tavoite on laadukas opetus (Troger 2012). Palvelun 
toimintaa valvotaan ja laatua tarkkaillaan pyytämällä perheiltä palautetta opetusjakson 
päätyttyä. Palaute koskee annetun opetuksen sisältöä, opetustapoja, yhteistyön sujuvuut-
ta ja perheen toiveita jatkosta. Myös opettajilta pyydetään kirjallinen raportti opetukses-
ta, jossa eritellään opetettu sanasto, käytetyt opetusmenetelmät ja arvio asetettujen ta-
voitteiden toteutumisesta. (Myyryläinen 2012; Troger 2012.) 
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2.1 Palvelun kohderyhmä 
 
Kommunikaatio-opetus on osa kuntien perheille tarjoamaa sopeutumisvalmennusta, 
jonka tavoitteena on antaa tietoa ja tukea lasten perheille. (Troger 2012; Käypä hoito -
suositus 2013). Suomessa lapsista noin seitsemällä prosentilla on jonkinasteinen kielel-
linen erityisvaikeus. Kielellisellä erityisvaikeudella tarkoitetaan häiriötä, jossa lapsen 
kielellinen toimintakyky ei kehity iän mukaisesti. Puheen kehitys viivästyy jopa yhdek-
sällätoista prosentilla lapsista. (Käypä hoito -suositus 2013.) Lapsi saattaa tarvita tukea, 
jos hänen puheensa ja ilmaisunsa on niin epäselvää, ettei hän tule ymmärretyksi tai hän 
tarvitsee tukea ymmärtääkseen muita (Haaksilahti 2012, 146). Luotettavimmin kielelli-
nen erityisvaikeus voidaan diagnosoida vasta neljän ikävuoden jälkeen, mutta tukitoi-
menpiteet, kuten puheterapia, tulee kuitenkin aloittaa heti epäilyn herätessä. Erilaisten 
puhetta tukevien ja korvaavien kommunikaatiokeinojen avulla voidaan opetella kartut-
taa lapsen sanavarastoa. (Käypä hoito -suositus 2013.) Kommunikaatiokeinon opetuk-
sen järjestämisessä tulee huomioida perheen kokonaistilanne, koska tarve kommunikoi-
da ja tulla ymmärretyksi ei koske vain opetuspäätöksen saanutta henkilöä, vaan myös 
hänen lähipiiriään, muita sukulaisia ja läheisiä henkilöitä. (Troger 2012.) 
 
 
2.2 Tuotteet 
 
Opetustilaus.fi-palvelu tarjoaa kokonaispalveluna puhetta tukevien ja korvaavien kom-
munikaatiomenetelmien opetusta (LIITE 1: Opetustilaus.fi ’12 -seminaariohjelma). Pu-
hetta tukevalla ja korvaavalla kommunikoinnilla tarkoitetaan sitä, että muita kommuni-
koinnin muotoja käytetään puhutun kielen täydennyksenä tai korvikkeena. Tällaisia 
kommunikaatiomenetelmiä kutsutaan myös AAC-menetelmiksi (Augmentative and Al-
ternative Communication). (von Tetzchner & Martinsen 2010, 21.)  
 
Opetustilaus.fi-palvelun internetsivuilla on listattuna eri kommunikaatiomenetelmiä, 
joiden opetusta palvelu tuottaa. Listassa on lueteltuna viittomakielen, viitotun puheen ja 
tukiviittomien sekä kuvakommunikaatiomenetelmien opetus. Lisäksi mainitaan muiden 
asiakkaalle sopivien kommunikaatiotapojen opetus ja kommunikaatiolaitteiden käytön 
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ohjaus. (Opetustilaus.fi i.a.) Muilla asiakkaalle sopivilla kommunikaatiotavoilla tarkoi-
tetaan Suomessa vähemmän yleisiä kommunikoinnin tapoja, kuten vinkkipuhetta, joka 
on yksi huulilta luvun apumenetelmistä (Vinkkipuhe i.a.). 
 
Norjalaiset psykologit Stephen von Tetzchner ja Harald Martinsen (2010, 21) jaottelevat 
eri kommunikaatiomenetelmät joko avusteiseen tai ei-avusteiseen kommunikointiin. Ja-
ko kuvaa sitä, miten henkilö tuottaa ilmaisussaan käyttämänsä merkit. (von Tetzchner & 
Martinsen 2010, 21.) 
 
 
2.2.1 Avusteinen kommunikaatio 
 
Avusteiseen kommunikaatioon kuuluvat kaikki sellaiset kommunikoinnin muodot, jois-
sa kommunikoinnin keino ja väline ovat käyttäjästä erillään. Tällaisia kommunikaa-
tiotapoja ovat esimerkiksi kuviin ja symboleihin perustuvat kommunikaatiomuodot sekä 
puhelaitteet ja tietokoneet. (von Tetzchner & Martinsen 2010, 21.)  
 
Kommunikoinnissa käytettävät kuvat voivat olla valokuvia, kuvastojen valmiita kuvia, 
lehdistä leikattuja kuvia tai piirroksia, ja niitä käytetään sekä lasten että aikuisten kom-
munikaatiossa. Symboleja ovat yksittäiset kirjaimet, sanat ja kuvat. Kuvan ja symbolin 
välistä eroa on vaikea määritellä. Kuvat kuitenkin usein näyttävät esittämältään asialta. 
Bliss-kieli on oma symbolijärjestelmänsä, jolla voidaan tukea ja korvata puhumista. 
Bliss-symboleista puhutaan kielenä, koska niiden järjestelmässä on kieliopillisia sääntö-
jä ja periaatteita liittyen merkkien yhdistelyyn ja lauseiden muodostamiseen. (Haaksi-
lahti 2012, 152–153.) 
 
Esineitä käytetään erityisesti vaikeasti vammaisen henkilön kanssa kommunikoitaessa. 
Esineitä on mahdollista paitsi nähdä myös koskea, tuntea ja mahdollisesti haistaa sekä 
maistaa. Näkövammaisten kanssa kommunikoidessa voidaan hyödyntää kohokuvia, joi-
ta voivat olla kovamuoville valmistetut opasteet, kartat, yksittäiset kuvat ja kuviot. Ko-
hokuvissa voidaan käyttää selkeitä kontrasteja väreissä ja kuvan tummuudessa, mikä an-
taa ärsykkeitä myös näköaistille. (Haaksilahti 2012, 153.) 
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2.2.2 Ei-avusteinen kommunikaatio 
 
Ei-avusteisella kommunikaatiolla tarkoitetaan kommunikoinnin muotoja, joissa henkilö 
muodostaa kielelliset ilmaisut itse esimerkiksi viittomalla tai osoittamalla. Avusteisessa 
kommunikoinnissa merkit valitaan, kun taas ei-avusteisessa ne tuotetaan. (von Tetzch-
ner & Martinsen 2010, 21.) Ei-avusteisen kommunikaation muotoja ovat esimerkiksi 
eleet ja kehonkieli, viittomiin perustuvat kommunikaatiomenetelmät ja vinkkipuhe 
(Haaksilahti 2012, 147, 168). 
 
Viittomiin perustuvia kommunikaatiomenetelmiä ovat muun muassa viittomakieli, vii-
tottu puhe ja tukiviittomat (Haaksilahti 2012, 147–148, 150). Näissä kommunikaatiota-
voissa keskeistä on katsekontakti kommunikaatiokumppaniin (Selin-Grönlund 2012, 
18). Viittomien, kuten muidenkin ei-avusteisten kommunikaatiomenetelmien etuna on, 
että ne ovat aina käsillä, koska apuvälineitä ei tarvita. Viitotun puheen perustana on pu-
huttu kieli ja sen rakenne. Sanat lausutaan ääneen tai muodostetaan äänettömästi huulil-
la selkeästi artikuloiden ja samanaikaisesti käsillä viittomakielestä lainattuja yksittäisiä 
viittomia tuottaen. Tukiviittomien käytöllä tarkoitetaan sitä, että viestin merkityksen 
kannalta oleelliset sanat viitotaan puheen tukena. Ne viitotaan samanaikaisesti puheen 
kanssa puhekielen mukaisessa järjestyksessä. Keskeisten sanojen valintaan vaikuttavat 
esimerkiksi tilanne, painottaminen, kommunikointikumppanin tarpeet ja edellytykset. 
(Haaksilahti 2012, 147–148.) Kuvassa 1 on lueteltu yleisimmät ei-avusteiset ja avustei-
set kommunikaatiomenetelmät. 
 
Ei-avusteinen   Avusteinen 
Eleet, kehonkieli Esineet 
Viittomakieli Kuvat, symbolit  
Viitottu puhe BLISS-kieli 
Tukiviittomat Kirjoittaminen 
Vinkkipuhe Tekniset apuvälineet 
KUVA 1. Ei-avusteiset ja avusteiset kommunikaatiokeinot 
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2.3 Kommunikaatio-opetus 
 
Kommunikaatio-opetuksessa asiakasta ohjataan ja opetetaan käyttämään puhetta tukevia 
tai korvaavia kommunikaatiomenetelmiä tai kommunikaatioapuvälineitä, jotka hänelle 
on myönnetty. (Opetustilaus.fi-esite liite 2.) Kommunikaatio-opetus kohdistuu ensisijai-
sesti yksilön lähipiiriin ja toimintaympäristöön, kuten perheeseen, päiväkotiin tai toi-
mintakeskukseen. Annetun kommunikaatio-opetuksen tavoitteena on antaa yksilön lä-
hipiirille ja toimintaympäristölle sopiva tieto- ja taitotaso, jotta kommunikaatiomuotoa 
voitaisiin käyttää arkipäivän tilanteissa. Tällöin kommunikaatiota tukevaa tai korvaavaa 
kommunikaatiotapaa tarvitseva henkilö tulee ymmärretyksi lähipiirissään ja saa mallia 
vuorovaikutustaitojen kehittymiseen. (Sosiaaliportti 2012.) 
 
Opetustilaus.fi tarjoaa viittomakommunikaatioista viittomakielen, viitotun puheen, tuki-
viittomien ja taktiiliviittomisen opetusta sekä sen lisäksi kuvakommunikaatio-opetusta 
(Opetustilaus.fi i.a.). Vuonna 2011 Opetustilaus.fi-palvelun järjestämistä kommunikaa-
tio-opetuksista tukiviittomaopetusta oli 82 prosenttia, viittomakielen opetusta 12 pro-
senttia ja kuvakommunikaatio-opetusta 4 prosenttia. Vuonna 2013 tukiviittoma-
opetuksen määrä on laskenut 76 prosenttiin, mutta viittomakielen ja kuvakommunikaa-
tio-opetuksen määrä on noussut. (Karoliina Varsio, henkilökohtainen tiedonanto 
28.3.2013.) Tarkemmat prosenttiosuudet ovat liitteessä 3: Kommunikaatio-
opetustuotteiden jakautuminen tuotteittain vuosina 2011 ja 2013. 
 
Kommunikaatio-opetusten määrä vaihtelee jatkuvasti, kun uusia opetuksia alkaa ja van-
hoja päättyy. Opetustilaus.fi-palvelun koordinaattorin Karoliina Varsion mukaan Ope-
tustilaus.fi:n järjestämiä opetuksia on tällä hetkellä käynnissä noin 200, joista suurin osa 
on lapselle ja hänen lähipiirilleen järjestettyä opetusta. Tällä hetkellä aikuisia kommuni-
kaatioasiakkaita on Varsion mukaan noin 15. Käynnissä olevien kommunikaatio-
opetusten määrää Opetustilaus.fi-palvelun koordinaattorit seuraavat palvelun järjestel-
mästä, johon opetusasiakkaiden tiedot syötetään ennen opetuksen alkua. (Karoliina Var-
sio, henkilökohtainen tiedonanto 28.3.2013.) 
 
Ennen kommunikaatio-opetuksen alkua Opetustilaus.fi:n koordinaattorit kartoittavat 
perheen tilanteen ja tarpeen. Tämän jälkeen koordinaattorit alkavat etsiä perheelle sopi-
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vaa opettajaa. (Liite 4: Opetustilaus.fi -palveluumme sisältyy -moniste.) Opetuksen 
alussa Opetustilaus.fi lähettää perheelle aloituskirjeen, jossa kerrotaan, kuinka kommu-
nikaatio-opetus käytännössä toteutuu ja keneen perhe voi tarpeen tullen olla yhteydessä. 
(Liite 5: Opetustilaus.fi aloituskirje -moniste.) Seuraavana kerromme, kuinka kommu-
nikaatio-opetus käytännössä toteutuu. 
 
 
2.3.1 Perheopetus 
 
Perheopetuksella tarkoitetaan kommunikaatiomenetelmää tarvitsevalle ja hänen lähipii-
rilleen annettua kommunikaatio-opetusta (Hynynen, Pyörre & Roslöf 2010, 100). Per-
heopetukseen voivat osallistua kaikki lähipiirin henkilöt, jotka ovat kiinnostuneita 
kommunikoimaan kommunikaatiomenetelmää käyttävän kanssa (Tulonen 2005). Ope-
tettavan lähipiirin voi esimerkiksi kuulua perheenjäsenet, kuten sisarukset ja isovan-
hemmat, muut sukulaiset, ystävät, työkaverit, henkilökohtainen avustaja, päiväkodin 
henkilökunta tai muut asiasta kiinnostuneet (Hynynen ym. 2010, 100). Laajan lähipiirin 
osallistumisen kautta kommunikaatiomenetelmää käyttävällä on lähipiirissään monta 
henkilöä, joiden kanssa hän voi kommunikoida (Tulonen 2005).  
 
Opetustilaus.fi on yhteydessä perheeseen sekä kirjeitse että puhelimitse ennen opetuk-
sen aloitusta tiedottaakseen opetusta koskevista käytännön asioista. Opetustilaus.fi:n 
koordinaattoreiden tehtävänä ennen opettajan etsimistä on kartoittaa perheen alkutilanne 
ja mahdolliset toiveet opetuksen ja opettajan suhteen. Sen jälkeen Opetustilaus.fi:n 
työntekijät alkavat etsiä perheelle sopivaa kommunikaatio-opettajaa. Jos opetuksen ai-
kana kommunikaatio-opettaja joudutaan vaihtamaan, Opetustilaus.fi etsii perheelle uu-
den opettajan. (Liite 4: Opetustilaus.fi-palveluumme sisältyy -moniste.)  
 
Perheopetus tapahtuu pääsääntöisesti perheen kotona, jonne kommunikaatio-opettaja 
menee (Hynynen ym. 2010, 101). Perhe ja kommunikaatio-opettaja sopivat opetuksen 
alussa opetuksiin liittyvistä käytännön asioista, kuten opetuskertojen kestosta ja käynti-
kertojen tiheydestä (Tulonen 2005). Opetukseen osallistuvat voivat myös esittää toiveita 
opeteltavan sanaston ja aihealueen suhteen omien tarpeidensa mukaisesti. Perheen kans-
sa voi sopia osallistuvatko myös lapset aikuisten kanssa opetukseen vai onko opetus 
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tarkoitettu vain aikuisille. (Hynynen ym. 2010, 101.) Toiveiden pohjalta kommunikaa-
tio-opettaja voi suunnitella kurssin materiaalit ja opetusmetodit osallistujille sopiviksi. 
 
 
2.3.2 Ryhmäperheopetus  
 
Ryhmäperheopetuksella tarkoitetaan useamman perheen opettamista samaan aikaan. 
Ryhmäperheopetus toteutetaan usein kodin ulkopuolella, kuten päiväkodissa tai kom-
munikaatiokeskuksissa. Joskus tarvittavaa kommunikaatio-opettajaa ei heti löydy, jol-
loin perheelle voidaan tarjota perheryhmäopetusta, jotta kommunikaatio-opetus alkaisi 
mahdollisimman nopeasti. Opettajan löydyttyä perhe voi tarvittaessa siirtyä kotiopetuk-
seen jatkamaan opiskelua. (Vatanen & Rantala 2006, 10–11.) 
 
Ryhmäperheopetus sopii sellaisille perheille, jotka haluavat osallistua opetukseen muu-
alla kuin kotonaan. Joillekin vanhemmille opetukseen keskittyminen on vaikeaa kotona, 
jossa kaikki arkiaskareet pyörivät mielessä. Kodin ulkopuolella järjestetyissä opetuksis-
sa perheen lapsille on voitu järjestää muuta ohjelmaa vanhempien opetuksen ajaksi, jol-
loin vanhemmat voivat keskittyä vain opetukseen. (Vatanen & Rantala 2006, 10–11.) 
 
Ryhmäperheopetuksen kautta perhe saa vertaistukea, jota ei välttämättä kotiopetuksen 
kautta saa. Oman perheen kaltaisten perheiden kanssa keskusteleminen ja yhdessä op-
piminen voivat olla perheelle tärkeä motivaation lähde kommunikaatio-opetuksessa.  
(Vatanen & Rantala 2006, 10–11.) 
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3 PÄÄTÖS KOMMUNIKAATIO-OPETUKSESTA JA OPETUKSEN JÄRJESTÄMI-
NEN 
 
 
Prosessi kommunikaatio-opetuspäätöksen saamisesta opetusjakson alkamiseen on mo-
nivaiheinen ja siihen liittyy useita eri toimijoita. Perheen tulisi tehdä opetustilaus heti, 
kun lapsi on saanut opetuspäätöksen, jotta perheen tarpeisiin sopivaa opettajaa päästään 
etsimään mahdollisimman pian. Yleensä opettaja löytyy nopeasti, mutta toisinaan sopi-
van opettajan löytymiseen voi mennä aikaa. (Troger 2012; Myyryläinen 2012.) Kuvassa 
2 on esitettynä vaihe vaiheelta kommunikaatio-opetusprosessi suosituksen saannista 
opetuksen alkamiseen. 
 
  
  
KUVA 2. Kommunikaatio-opetusta edeltävät vaiheet (Liite 5: Aloituskirje) 
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3.1 Puheterapeutti opetusta suosittelevana tahona 
 
Puheterapeutin ammatin harjoittamiseen vaaditaan filosofian maisterin tutkinto pääai-
neena logopedia sekä Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran laillis-
tama terveydenhuollon ammattihenkilön lupa harjoittaa ammattia. (Suomen puhetera-
peuttiliitto i.a.) 
 
Puheterapia kuuluu sekä perusterveydenhuollon että erikoissairaanhoidon palveluihin. 
Puheterapeutit voivat työskennellä esimerkiksi kuntien terveyskeskuksissa ja sairaalois-
sa sekä yksityisinä ammatinharjoittajina. Puheterapeutteja toimii myös päiväkodeissa, 
perheneuvoloissa, erityiskouluissa, kuntoutuslaitoksissa sekä kehitysvammahuollon eri 
toimipisteissä lähellä lapsen lähiympäristöä. (Suomen puheterapeuttiliitto i.a.) 
 
Puheterapian tarkoitus on kommunikaatiohäiriöiden ja niihin liittyvien kehityksellisten 
ja vuorovaikutuksellisten ongelmien ehkäiseminen, lieventäminen ja poistaminen. Puhe-
terapeutin työtehtäviin kuuluu asiakastutkimukset, terapia, ohjaus- ja neuvontatyö sekä 
oman alan asiantuntijana toimiminen moniammatillisessa kuntoutustyöryhmässä. Puhe-
terapeuttisessa tutkimuksessa puheterapeutti selvittää asiakkaan puheen-, kielen-, äänen- 
ja kommunikaatiohäiriöiden luonteen ja vaikeusasteen, antaa puheterapeuttisen diag-
noosin häiriölle sekä kartoittaa puheterapian tarpeen ja kuntoutussuunnitelman mahdol-
lisuudet. (Arola, Hult, Häyrinen, Kilpinen, Pietilä, Rautakoski & Äikäs 1999, 9,15,29.) 
 
Puheterapeutin asiakaskuntaan kuuluu kaiken ikäisiä henkilöitä lapsista vanhuksiin, 
vammaisia henkilöitä, joilla puhe- ja kommunikaatiohäiriöt voivat johtua kehitykselli-
sistä tai toiminnallisista syistä sekä onnettomuuksien tai sairastumisen seurauksena 
kommunikaatio- tai puhekyvyn menettäneitä henkilöitä (Ammattinetti 2013) Jos pu-
heella kommunikointi on asiakkaalle erittäin vaikeaa tai se ei onnistu, asiakas tarvitsee 
puhetta tukevia tai korvaavia kommunikaatiomenetelmiä. Puheterapeutti arvioi kom-
munikaatiovälineen tarpeen ja keinon sekä ohjeistaa asiakasta sen käytössä. (Arola ym. 
1999, 32.) Arvion jälkeen puheterapeutti voi antaa suosituksen kommunikaatio-
opetuksesta, jota perhe voi asuinkunnastaan hakea (Opetustilaus.fi i.a). Suosituksen 
kommunikaaatio-opetuksesta voivat antaa puheterapeutin lisäksi myös lääkäri tai kuu-
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lokeskus (Myyryläinen 2012). 
 
 
3.2 Kunta opetuksen myöntäjänä ja rahoittajana 
 
Kommunikaatio-opetuksen saaminen perustuu Asetukseen vammaisuuden perusteella 
järjestettävistä palveluista ja tukitoimista (1987) sekä Lakiin vammaisuuden perusteella 
järjestettävistä palveluista ja tukitoimista (1987). Lain mukaan kunta on velvollinen jär-
jestämään vammaisille tarkoitetut palvelut ja tukitoimet sisällöltään ja laajuudeltaan sel-
laisina kuin kunnassa esiintyvä tarve edellyttää sekä tarjottava vammaiselle henkilölle 
kuntoutusohjausta ja sopeutumisvalmennusta. Sopeutumisvalmennusta voidaan tarjota 
myös vammaisen henkilön lähiomaiselle tai hänestä huolehtivalle tai muutoin läheiselle 
henkilölle (Laki vammaisuuden perusteella järjestettävistä palveluista ja tukitoimista 
1987). Tämän lain ja asetuksen perusteella asiakkaan kotikunta myöntää kommunikaa-
tio-opetusta osana sopeutumisvalmennusta. (Opetustilaus.fi i.a.). 
 
Saadakseen kunnan järjestämiä palveluita, lapsen vanhemman pitää täyttää ja toimittaa 
sosiaalitoimen vammaispalveluista vastaavalle henkilölle lomake, jossa ilmaistaan sosi-
aalipalvelun tarve. Lomakkeen nimi vaihtelee kunnittain. Opetuksen hakemiseksi lap-
sella täytyy olla lääkärin lausunto vamman tai sairauden laadusta sekä puheterapeutin 
lausunto kommunikaatio-opetuksen tarpeellisuudesta. (Autio & Ylijoki 2005, 15.) Tä-
män jälkeen kunnan on seitsemän arkipäivän aikana alettava selvittää vammaisen henki-
lön lain mukaisten palveluiden ja tukitoimien saantia sekä ilman aiheetonta viivytystä 
laadittava palvelusuunnitelma lain mukaisesti. (Laki vammaisuuden perusteella järjes-
tettävistä palveluista ja tukitoimista 1987.) 
 
Kommunikaatio-opetus kuuluu kunnan määrärahasidonnaisiin palveluihin (Haaksilahti 
2005), joita kunta määrärahojensa puitteissa myöntää. Hakemuksen kautta perhe saa 
kunnalta maksusitoumuksen, joka on kirjallinen opetuspäätös. Siinä määritellään ope-
tuksen laajuus tunteina sekä opetuksen voimassaoloaika, jonka aikana opetus on järjes-
tettävä. (Opetustilaus.fi i.a.) Myönnettyjen opetustuntien määrä vaihtelee kunnittain 
noin 20–120 tunnin välillä, mutta perhe voi tarvittaessa hakea lisä- tai jatko-
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opetuspäätöstä (Autio & Ylijoki 2005, 15). 
 
Maksusitoumuspäätöksen jälkeen Opetustilaus.fi-palvelun kanssa yhteistyössä toimivan 
kunnan sosiaalityöntekijä toimittaa maksusitoumuksen Opetustilaus.fi:lle, joka alkaa et-
siä perheelle opettajaa. Jokaisen kuun lopussa Opetustilaus.fi lähettää kunnalle laskun 
käytetyistä opetustunneista kunnan kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti. Opetustila-
us.fi kerää jokaisen opetusjakson päättyessä perheeltä palautetta opetuksesta. Tämä pa-
laute toimitetaan myös kuntaan, jonka kautta se voi seurata palvelun toteutumista. Ope-
tustilaus.fi-palvelun ja kunnan yhteistyö on edistänyt kommunikaatio-opetuksen toteu-
tumista pääkaupunkiseudun kunnissa. (Opetustilaus.fi. i.a.) 
 
 
3.3 Opetuspalveluntuottajat ja kommunikaatio-opettajat 
 
Opetustilaus.fi-palvelulla on noin kaksikymmentä alihankkijaa, joihin lukeutuu niin 
toiminimellä toimivia opettajia kuin isoja yrityksiäkin (Myyryläinen 2012). Palvelun-
tuottajilta vaaditaan substanssiosaamista eli taitoa ja pätevyyttä opetustehtäviin. Enem-
mistöllä heistä on pedagogisia tai erityispedagogisia taitoja. (Liite 1: Opetustilaus.fi ’12 
–seminaariohjelma.) Opetustilaus.fi-palvelu määrittelee tietyt koulutusehdot heidän 
kanssaan yhteistyötä tekeville palveluntuottajille (Myyryläinen 2012.)  
 
Viittomakieltä, viitottua puhetta ja tukiviittomia opettavan henkilön tulee olla suoritta-
nut vähintään jokin seuraavista: viittomakielen tulkin tutkinto (AMK), viittomakielen 
aineopinnot, viittomakielen ohjaajan koulutus, viittomakielilinja, viittomakommunikaa-
tion erikoistumisopinnot tai Kuurojen Liitto ry:n K-tason tentti joko viittomakielestä tai 
viitotusta puheesta. Lisäksi henkilö, joka on suorittanut puheterapeutin tutkinnon tai pu-
hevammaisten tulkin erityisammattitutkinnon, voi antaa tukiviittomaopetusta. (Karolii-
na Varsio, henkilökohtainen tiedonanto 28.3.2013.) 
 
Henkilöllä, joka opettaa kuvakommunikaatiomenetelmiä, tulee olla suoritettuna puhete-
rapeutin tutkinto tai puhevammaisten tulkin erityisammattitutkinto sekä koulutus kysei-
sen kuvakommunikaatiomenetelmän käyttöön. Puheterapeutin tutkinnon ja puhevam-
maisten tulkin erityisammattitutkinnon suorittanut henkilö voi ohjata kommunikaa-
19 
tiolaitteiden käytössä. (Karoliina Varsio, henkilökohtainen tiedonanto 28.3.2013.) 
 
Vinkkipuhetta opettavan henkilön tulee olla suorittanut vinkkikouluttajan tutkinto tai 
LapCI ry:n on täytynyt todentaa henkilöllä olevan muut vastaavat tiedot tehtävässä toi-
mimista varten. (Karoliina Varsio, henkilökohtainen tiedonanto 28.3.2013.) 
 
Opetustilaus.fi-palvelu tapaa palveluntuottajien yhteyshenkilöiden kanssa kaksi kertaa 
vuodessa, mikä on osa yrityksen laadunhallintaa (Karoliina Varsio, henkilökohtainen 
tiedonanto 19.2.2013). Tapaamisten tarkoituksena on varmistaa toiminnan yhteiset käy-
tänteet. Opetustilaus.fi tiedottaa palveluntuottajia palvelun käytännön asioista ja mah-
dollisissa ongelmatilanteissa Opetustilaus.fi opastaa opetuspalveluntuottajia. Opetuksen 
päättyessä palveluntuottajat tekevät Opetustilaus.fi-palvelulle loppuraportin opetukses-
ta. (Liite 4: Palveluumme sisältyy -moniste.) 
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4 PALVELUN LAATU 
 
 
Evantia Oy:n Opetustilaus.fi-palvelu on alusta asti rakentunut asiakaslähtöisyydelle, jo-
ten asiakkaiden kokemus palvelusta on ollut erityisen tärkeää. Tässä luvussa käsitte-
lemme palvelun laatua sekä laadunhallintajärjestelmän merkitystä yrityksen toiminnassa 
niin yleisellä tasolla kuin Opetustilaus.fi-palvelunkin tapauksessa. 
  
Ilmiönä palvelu on monimutkainen, eikä sille ole yhtä selkeää määritelmää. Palveluiden 
määritelmissä tarkastellaan palveluilmiötä usein hyvin kapeasti, koska ne koskevat 
yleensä juuri kyseisen palveluyrityksen tarjoamia palveluja. (Grönroos 1998, 49.) Teok-
sessaan Nyt kilpaillaan palveluilla (1998, 53) kauppatieteiden tohtori Christian Grön-
roos määrittelee palvelun olevan  
 
Ainakin jossain määrin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma rat-
kaistaan yleensä siten, että asiakas, palveluhenkilökunta – – ja palvelun tarjoamat 
järjestelmät ovat vuorovaikutuksessa keskenään. Palvelussa olennaisinta on ilmiön 
aineettomuus, jonka vuoksi palvelu koetaan yleensä subjektiivisesti. 
 
Palvelun ohella myös laatu on käsitteenä moniulotteinen, eikä sen määrittely ole yksise-
litteistä, koska laatu merkitsee eri asioita eri näkökulmista tarkasteltuina (Outinen, Hol-
ma & Lempinen 1994, 9, 13). Kansainvälinen Standardisointijärjestö ISO (International 
Organisation for Standardisation) määrittelee laadun seuraavasti: 
 
Laatu on niistä ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu organisaa-
tion, tuotteen, palvelun tai tietyn prosessin kyky täyttää sille asetetut vaatimukset ja 
siihen kohdistuvat odotukset. (Holma 1999, 24.) 
 
Sosiaalialalla tämä määrittely tarkoittaa sitä, että sosiaalipalvelun ollessa hyvää ja laa-
dukasta, on palvelun pystyttävä täyttämään sille asetetut vaatimukset ja niihin kohdistu-
vat odotukset (Holma 1999, 24).  
 
Laadun määrittelyn tavoitteena on tulkita, tarkentaa ja eritellä laadun sisältöä: mihin 
osatekijöihin se liittyy ja mitkä piirteet ovat tärkeitä laadun kannalta (Outinen ym. 1994, 
14). Laadukasta sosiaalipalvelua suunnitellessa ja toteutettaessa pitää ottaa huomioon 
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usean eri tahon näkökulma ja määrittely hyvästä palvelusta. Palvelun laatuun vaikutta-
via tahoja ovat muun muassa palvelun käyttäjät, heidän perheensä ja omaiset, lainsää-
däntö, palvelun rahoittaja, maksajat ja palvelun työntekijät, uusin tutkimustieto sekä eet-
tiset säädökset. (Holma 1999, 24.) Edellä mainitussa Standardisointijärjestö ISO:n laa-
dun määritelmässä korostuu asiakkaan merkitys laadun määrittelijänä ja arvioijana (Ou-
tinen ym. 1994, 15). 
 
Asiakas arvioi palvelun laatua vertaamalla toisiinsa odotuksiaan palvelusta ja siitä saa-
miaan kokemuksia. Kun laatua tarkastellaan asiakaslähtöisesti, ymmärretään minkälai-
sia piirteitä palvelun käyttäjät pitävät palvelun laadulle tärkeinä. (Outinen ym. 1994, 
34.) Asiakaslähtöisyys on nykyaikaisen laatutyöskentelyn keskeinen tavoite (Holma 
1999, 23). Palvelun asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan, että henkilökunnan toiminta- ja 
ajattelutavan perustana ovat asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset sellaisina kuin 
asiakas ne ilmaisee. Asiakaslähtöisyyden edellytyksenä on, että asiakas todella otetaan 
mukaan keskusteluun ja päätöksentekoon eli palvelu toteutetaan asiakkaan esille tuomi-
en lähtökohtien mukaan. (Outinen ym. 1994, 37.) Asiakkaan kyky arvioida, mitä hän 
tarvitsee, on kuitenkin herättänyt keskustelua ja pohdintaa siitä, onko asiakkaan tyyty-
väisyys riittävä mittari palvelun laadulle (Holma 1999, 27). Nykyään asiakkailla tarkoi-
tetaan kuitenkin kaikkia palvelun asiakkaita, joihin luetaan kuuluvan myös muita kuin 
palvelun käyttäjät, kuten palvelun tilaajat ja rahoittajat (Holma 1999, 23). Opetustila-
us.fi-palvelun tapauksessa asiakkaita ovat muun muassa kunnat. Asiakaslähtöisesti toi-
mivassa organisaatiossa huomioidaan kaikki asiakkaat palvelun käyttäjästä tilaajiin sekä 
rahoittajiin (Sosiaali- ja terveysministeriö 1999, 16). 
 
Hyvän ja tuloksellisen palvelun tuottaminen edellyttää hyvän laadun toteutumista eri ta-
soilla: ei vain työntekijän ja asiakkaan välisessä palvelutapahtumassa ja vuorovaikutuk-
sessa vaan myös työprosessissa ja niihin liittyvässä yhteistyössä sekä koko organisaati-
ossa (Holma 1999, 25). Jotta pystytään tekemään sellaista työtä, joka vastaa niin omien 
ydinasiakkaiden tarpeisiin kuin myös muihin työhön kohdistuviin vaatimuksiin, tarvi-
taan suunnitelmallista ja järjestelmällistä tapaa tehdä työtä. Tämän kaltaista suunnittelua 
kutsutaan laadunhallinnaksi. Toisin sanoen laadunhallinnalla tarkoitetaan työn ja työn 
tekemisen hallintaa. Laadunhallinta ja haluttu laatutaso syntyvät, kun yritys määrittelee 
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palveluidensa laadun järjestämällä erilaiset vaatimukset ja odotukset tärkeysjärjestyk-
seen. Vaikka laadunhallinnan katsotaan olevan osa yleistä johtamistoimintaa, koskettaa 
se työyhteisön kaikkia jäseniä ja työyhteisöä kokonaisuutena. Ainostaan siis johdon 
toimenpiteillä ei organisaatio tai työyksikkö pysty suunnittelemaan ja tuottamaan asia-
kaskuntansa vaatimusten, tarpeiden ja odotusten mukaisia palveluja. (Holma 1999, 24–
25.)  
 
4.1 Laadunhallintajärjestelmä 
 
Laadunhallintajärjestelmällä tarkoitetaan niitä tapoja, joilla organisaatio varmistaa ja pa-
rantaa laatuaan (Outinen ym. 1994, 88). Laadunhallinnan ideana on yrityksen toiminta-
järjestelmän kehittäminen laadun näkökulmasta. Se sisältää toiminnan johtamista, suun-
nittelua, mittaamista ja arviointia sekä parantamista, jotta asetetut laatutavoitteet saavu-
tetaan. Hyvin suunniteltuna ja toteutettuna laadunhallinta tukee organisaation toiminta-
ajatuksen ja strategioiden toteutumista. (Sosiaali- ja terveysministeriö 1999, 10.) 
 
Laadunhallintajärjestelmän rakentamisessa yritys voi käyttää tukena valmiita menetel-
miä ja laatuvaatimuksia ja usein organisaatiot valitsevatkin laadunhallintansa tueksi 
jonkin menetelmän, esimerkiksi ISO 9000, jossa on määriteltynä valmiit laatukriteerit, 
joilla palvelun laatua voidaan seurata ja mitata. Organisaatioiden omat tavoitteet ratkai-
sevat otetaanko käyttöön jokin valmis menetelmä vai rakennetaanko laadunhallintajär-
jestelmä omista lähtökohdista ilman ulkopuolista mallia. Valmiiden kriteeristöjen lisäksi 
organisaation laatukriteereiden valinnassa voi auttaa kirjallisuus tai muilta organisaa-
tioilta oppiminen. (Idänpää-Heikkilä, Mäkelä, Nordblad, Outinen & Päivärinta 2000, 
21–22.) Laadunhallintaa voidaan kehittää ottamalla vähitellen käyttöön erilaisia laadun-
hallinnan menettelytapoja ja järjestelmiä, kuten asiakaspalautejärjestelmä sekä sisäiset 
arvioinnit eli auditoinnit, joilla organisaatio voi itse arvioida laadunhallintaansa ja laa-
dunhallintajärjestelmänsä toimivuutta (Sosiaali- ja terveysministeriö 1999, 28–29).  
 
Kilpailun kiristyessä ulkoisilla paineilla on jatkuvasti enemmän merkitystä ja palvelui-
den tilaajat vaativat enenevissä määrin tuottajilta laadun osoittamista. Laadunhallinta 
määrittää siis myös yrityksen uskottavuutta. Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallin-
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nan kolme pääperiaatetta ovat: 1. laadunhallinta on osa jokapäiväistä työtä, 2. laadun-
hallinnan painopiste tulee olla asiakaslähtöisyys ja 3. laadunhallinta toteutetaan infor-
maatio-ohjaamisella eli tiedolla ohjaamisella. (Stakes 1999, 10.) Toimivan laadunhallin-
tajärjestelmän avulla laatu säilyy jatkuvan tarkastelun ja johtamisen kohteena. (Outinen 
ym. 1994, 88). 
 
 
4.2 Opetustilaus.fi-palvelun laadunhallintajärjestelmä 
 
Sopimukset kuntien kanssa velvoittavat Opetustilaus.fi-palvelua seuraamaan tuottaman-
sa opetuspalvelun laatua (Liite 6: Auditointiprosessi). Opetustilaus.fi-palvelun laadun-
hallinnassa keskeisessä osassa on palaute: perheiltä kerätyt palautekyselyt, opettajien 
kirjoittamat loppuraportit opetusjakson päätyttyä sekä yhteistyötahojen kanssa päivittäi-
sessä kanssakäymisessä esille tulevat palautteet (Karoliina Varsio, henkilökohtainen 
tiedonanto 20.2.2013). 
 
Jos perheiden antamissa palautteissa ilmenee jotain epäkohtia ja korjaavaa palautetta, 
siihen tartutaan välittömästi ja ollaan yhteydessä perheeseen, kommunikaatio-opettajaan 
tai muihin yhteistyötahoihin. Palautteen koskiessa kommunikaatio-opetusta ja opettajaa 
Opetustilaus.fi-palvelu velvoittaa palveluntuottajan puuttumaan opettajan toimintaan. 
Tämän jälkeen palveluntuottajan tulee lähettää Opetustilaus.fi-palvelulle vastine ja ku-
vaus tehdyistä korjaustoimista opettajaan ja opetukseen liittyen. (Liite 6: Auditointipro-
sessi.) 
 
Tarpeen tullen Opetustilaus.fi ryhtyy auditoimaan opetuspalvelua. Auditoinnit aloite-
taan, jos samasta asiasta saadaan korjaavaa palautetta puolen vuoden sisällä kolme ker-
taa eivätkä palveluntuottajan korjaustoimet muuta tilannetta. Tarpeen tullen auditoinnit 
aloitetaan jo ensimmäisen palautteen vastaanoton jälkeen, jos opettajan toimintaan koh-
distuu raskauttavaa palautetta. Auditoinnin tavoitteena on tuoda esiin mahdolliset kehi-
tyskohdat ja etsiä kommunikaatio-opettajan vahvuudet ja ne opetusasiakasryhmät, joi-
den kanssa opettaja voi hyödyntää vahvuuksiaan ja osaamistaan parhaiten. (Liite 6: Au-
ditointiprosessi.) 
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Ennen varsinaista opetustyön auditointia järjestetään auditointikeskustelu, jossa ovat 
läsnä palveluntuottajan puolelta esimies ja opettaja tai vain opettaja jos kyseessä on 
toiminimellä työskentelevä opettaja. Opetustilaus.fi-palvelun puolelta paikalla on palve-
lujohtaja, koordinaattori ja tarvittaessa toimitusjohtaja. Auditointikeskustelun aikana 
käydään läpi vastaanotetut palautteet ja kuullaan opettajan näkökulma niihin liittyen. 
Keskustelun jälkeen Opetustilaus.fi lähettää palveluntuottajalle toimenpidepyynnön, 
jossa on kerrottu asiat, joihin palveluntuottajan tulee kiinnittää huomiota jatkaakseen 
opetustyötä ja ilmoitettu tulevista opetuskertojen auditoinneista. (Liite 6: Auditointipro-
sessi.) 
 
Opettajalle ei kerrota auditoitavien opetusten ajankohtaa, vaan sopiva ajankohta sovi-
taan perheen kanssa. Auditoinnista ei kerrota opettajalle, jotta opetustilanne olisi mah-
dollisimman aito ja opettaja toimisi normaaliin tapaansa. Auditoinnissa käytetään eril-
listä auditointilomaketta (Liite 7), joka rakentuu perheen haastattelusta, varsinaisesta 
auditoinnista ja opettajan haastattelusta. Täytetyt lomakkeet auditoija palauttaa Opetus-
tilaus.fi-palvelun koordinaattoreille, jotka kirjoittavat niistä yhteenvedon auditoinnin 
koontilomakkeella (Liite 8), joka toimitetaan palvelupäällikölle. Loppupäätelmät teh-
dään yhteenvedon perusteella ja ne toimitetaan palveluntuottajalle. Tapauksesta riippu-
en niiden perusteella voidaan määritellä palveluntuottajalle toimenpiteitä suoritettavaksi 
ennen kuin heidän työntekijänsä voi jatkaa Opetustilaus.fi-palvelussa työskentelyä. (Lii-
te 6: Auditointiprosessi.) 
 
Koska Opetustilaus.fi-palvelu on vielä verrattain nuori konsepti, on laadunhallintajärjes-
telmän kehitys vielä osittain kesken. Tämän vuoksi laatuun liittyviä asioita ei ole koottu 
varsinaisesti yhden laadunhallintajärjestelmä-otsikon alle. (Karoliina Varsio, henkilö-
kohtainen tiedonanto 20.2.2012.) 
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4.3 Palautekysely 
 
Perusmenetelmiä aineiston keräämiseksi ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja doku-
menttien käyttö (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 181). Koska työmme perustuu 
Opetustilaus.fi-palvelun palautekyselyn kehittämiseen, keskitymme tässä osiossa kyse-
lyyn aineistonkeruumenetelmänä sekä sen etuihin ja haittoihin. 
Kysely on aineistonkeruumenetelmänä standardoitu, eli kaikilta kyselyyn vastaavilta 
kysytään samat asiat, samassa järjestyksessä ja samalla tavalla. Kyselyn voi toteuttaa 
joko postitse, verkkokyselynä tai kontrolloituna kyselynä, jossa kyselyn toteuttaja jakaa 
lomakkeet vastaajille henkilökohtaisesti ja samalla kertoo kyselyn tarkoituksesta. Posti- 
ja verkkokysely on hyvä tapa kerätä tietoa, kun tutkittavien joukko on suuri ja he ovat 
hajallaan. (Hirsjärvi ym. 2004, 185; Vilkka 2007, 28.) 
 
Kysely on tehokas tapa kerätä palautetta, koska sen voi lähettää usealle vastaajalle yhtä-
aikaisesti, mikä säästää kyselyn toteuttajan aikaa ja vaivannäköä. Niin ikään aikataulu ja 
kustannukset pystytään arvioimaan melko tarkasti. Jos palautekysely on laadittu huolel-
lisesti, vastausten käsittely ja analysointi on nopeaa tietokoneen avulla. (Hirsjärvi ym. 
2004, 184.) Analysointia helpottaa muun muassa se, kun vastaaja voi vastata kysymyk-
sessä vain yhteen kohtaan. (Vilkka 2007, 71.) Tämän vuoksi koskaan ei pidä kysyä kah-
ta asiaa samassa kysymyksessä. (Foddy 2003, 47). 
 
Joskus kyselyn tulosten tulkinta voi osoittautua ongelmalliseksi. Ensinnäkin kyselyssä 
esitetyt kysymykset saattavat tarkoittaa vastaajille eri asioita (Salmela 1997). Toiseksi 
jotkin kysymykset voivat tulla väärinymmärretyiksi, eikä ole tarkkaa tietoa siitä, kuinka 
vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet kyselyyn. Tällaiset seikat vääristävät tutkimustu-
losta ja hankaloittavat tulosten tulkintaa. (Hirsjärvi ym. 2004, 184.) Suurin ongelma 
postitse lähetettävässä kyselyssä on kato, joka voi johtua muun muassa vastaajan moti-
vaation puuttumisesta ja kyselyn ulkomuodosta: epäselvät ja ikävännäköiset lomakkeet 
eivät houkuttele vastaamaan (Salmela 1997, 86). Kyselyn ulkomuodon tulee olla tark-
kaan harkittu ja hyvin suunniteltu sekä toteutettu asiantuntemuksella. Ulkoisia seikkoja 
ennen tulee kuitenkin keskittyä saatesanoihin, vastausohjeisiin sekä kysymysten sisäl-
töön ja muotoiluun. (Vilkka 2007, 88.) 
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Ensimmäinen asia, mitä vastaaja kohtaa kyselyssä, ovat saatesanat. Niiden tarkoitukse-
na on kertoa vastaajalle, mihin asiaan palautekysely liittyy ja motivoida vastaajaa kyse-
lyn täyttämiseen. Sävyltään saatesanat ovat kohteliaita ja myönteisiä ja ne tulee kohden-
taa suoraan vastaajalle. Saatesanojen yhteyteen on usein merkitty vastaamiseen kuluva 
aika. Arvioidun ajan puuttuminen voi kertoa siitä, ettei lomaketta ole testattu ennen sen 
lähettämistä. Saatesanoihin on tärkeää sisällyttää kiitos vastaamisesta. (Vilkka 2007, 81, 
84, 87.)  
 
Saatesanojen jälkeen tulee esittää kyselyn vastausohjeet. Kyselyn alussa oleva yleinen 
vastausohje ei välttämättä aina riitä, jolloin kysymysten yhteyteen tulee sisällyttää vas-
tausohjeet. Abstrakteja asioita kysyttäessä saatetaan arvioitavaan asiaan sisällyttää esi-
merkkejä esimerkiksi sulkeisiin sijoitetuilla avainsanoilla. Ne saattavat kuitenkin rajata 
vastaajan ajattelua vain kyseisiin aiheisiin. Tämän vuoksi kysymykset kannattaa laatia 
niin selkeiksi, ettei esimerkkejä tarvita. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto i.a.) 
 
Kyselyissä esiintyvät kysymykset ovat yleensä avoimia kysymyksiä, monivalintakysy-
myksiä ja asteikkoihin perustuvia kysymyksiä. Asteikkoihin perustuvissa kysymyksissä 
esitetään väittämiä ja vastaaja valitsee asteikon vastausvaihtoehdoista sen, miten voi-
makkaasti hän on samaa mieltä tai eri mieltä kuin esitetty väittämä. Asteikot ovat yleen-
sä 5–7-portaisia ja vaihtoehdot muodostavat nousevan tai laskevan skaalan. (Hirsjärvi 
ym. 2004, 187–189.) Asteikkoja on erilaisia, mutta niiden jokaisen tarkoitus on antaa 
vastaajalle mahdollisuus ilmaista mielipiteensä vahvuutta (Foddy 2003, 156). Moniva-
lintakysymyksessä on laadittu valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja rastii tai ren-
gastaa yhden tai useamman vastausvaihtoehdon, riippuen kysymyksen ohjeistuksesta. 
Avoimessa kysymyksessä esitetään vain kysymys ja jätetään tyhjä tila vastausta varten. 
(Hirsjärvi ym. 2004, 187–189.) 
 
Asteikkoihin perustuvat kysymykset ja monivalintakysymykset ovat strukturoituja eli 
vastausvaihtoehdot on asetettu valmiiksi. Tämän kaltaisilla kysymyksillä tavoitellaan 
kysymysten ja vastausten vertailukelpoisuutta, mikä on olennaista etenkin kvantitatiivi-
sessa eli määrällisessä tutkimuksessa. Avoimet kysymykset sen sijaan mahdollistavat 
vastaajien spontaanit mielipiteet heidän omin sanoin. (Hirsjärvi ym. 2004, 190; Salmela 
27 
1997, 67–68.) 
 
Ennen kyselyn lähettämistä vastaajille tulee kysely aina testata. Kysely voidaan testata 
esimerkiksi asiantuntijoilla tai vastaajajoukkoon kuuluvilla henkilöillä. Testauksen 
avulla voidaan arvioida muun muassa vastausohjeiden selkeyttä, kysymysten täsmälli-
syyttä ja selkeyttä sekä lomakkeen pituutta ja vastausajan kohtuullisuutta. (Vilkka 2007, 
78.) 
 
 
4.4 Opetustilaus.fi-palvelun palautekysely 
 
Opetustilaus.fi kerää opetuksen päätyttyä palautteen perheeltä ja heitä opettaneelta 
kommunikaatio-opettajalta. Opettajalta pyydetty palaute on raportti opetuksen kulusta ja 
sen sisällöstä, kuten käytetyistä opetusmateriaaleista. (Karoliina Varsio, henkilökohtai-
nen tiedonanto 17.12.2012.) Koska työmme käsittelee perheiltä kerättävää palautetta, 
emme erittele opettajan raporttia tämän enempää. 
 
Opetusjakson päättyessä Opetustilaus.fi:n opetusten seurantaohjelma ilmoittaa koor-
dinaattoreille opetuksen päättymisen lähestyvän. Ilmoituksen perusteella koordinaattorit 
lähettävät perheelle palautekyselyn, jonka perhe täyttää ja postittaa takaisin Opetustila-
us.fi:lle. Jos kyselyssä on jotain, mitä asiakas on jäänyt pohtimaan tai ilmaissut tyyty-
mättömyyttään, koordinaattorit ottavat yhteyttä perheeseen. (Karoliina Varsio, henkilö-
kohtainen tiedonanto 17.12.2012.) 
 
Palautekysely alkaa saatesanoilla, joissa kerrotaan Opetustilaus.fi-palvelun keräävän pa-
lautetta jokaiselta kommunikaatio-opetusasiakkaalta opetuksen päätyttyä. Saatesanoissa 
myös kerrotaan, että palautteen tietojen luovuttaminen puheterapeutille sekä sosiaali-
työntekijälle on tärkeää, sillä he haluavat tietää, kuinka opetus on sujunut. Kyselyn alun 
saatesanojen jälkeen kysytään vastaajan nimeä, minkä jälkeen siirrytään kysymyksiin. 
Kyselyn lopussa kiitetään vastaamisesta ja ilmoitetaan yhteystiedot, joiden kautta palve-
luun voi olla yhteydessä ja halutessaan antaa palautetta joko sähköpostitse tai puhelimit-
se.  
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Perheille lähetettävä palautekysely koostuu yhdestätoista kysymyksestä. Kysymykset 
voidaan karkeasti jakaa opetuksen järjestämistä, opetusta, opettajaa ja opetuksen hyöty-
jä koskeviin kysymyksiin. Niistä seitsemän on asteikkoihin perustuvia kysymyksiä, 
kaksi monivalintakysymyksiä ja kaksi avointa kysymystä. Asteikkokysymyksissä on 
mukana myös avoin vastauskenttä. Kysymysten analysointia selkeyttääksemme tarkas-
telemme aina yhtä kysymystyyppiä ja sen kysymyksiä kerrallaan. Kyselyn voi kokonai-
suudessaan katsoa liitteestä 9: Käytössä ollut palautekysely. 
 
 
4.4.1 Asteikkokysymykset 
 
Asteikkokysymyksissä vastaaminen tapahtuu numeerisella (1–5) arvosteluasteikolla: 1 
ei toteudu, 2 toteutuu jonkin verran, 3 toteutuu tyydyttävästi, 4 toteutuu hyvin ja 5 toteu-
tuu erinomaisesti. Kyselyn yhteydessä ei ole annettu tarkempaa ohjeistusta valinnan te-
kemiseen. 
 
Kysymyksissä yksi ja kaksi halutaan saada tietoa opetuksen järjestämisestä ja palvelu-
prosessin etenemisestä asiakkaan näkökulmasta. Kysymyksissä on eritelty prosessiin 
liittyvät eri osatekijät: opetusta suositellut taho, kunta, Opetustilaus.fi -palvelu ja kom-
munikaatio-opetus ja -opettaja. Molemmissa kysymyksissä on lisänä avoin vastauskent-
tä, mihin vastaaja voi halutessaan kertoa kysymykseen liittyvää lisätietoa.  
 
Kysymykset 3-7 käsittelevät opetuksen sisältöä, järjestämistä ja opettajaa. Jokaisessa 
kysymyksessä on asteikkokysymystä tukeva avoin vastauskenttä, johon vastaaja voi ha-
lutessaan kirjoittaa lisätietoa. Jokaiseen kysymykseen on sisällytetty kaksi eri ominai-
suutta, jotka pitäisi arvioida yhdellä arvosanalla. Esimerkeissä ominaisuudet on allevii-
vattu: 
 
 Saamamme opetus oli monipuolista ja innostavaa. 
 
Kysymyksiä 4–6 on kahden ominaisuuden lisäksi avattu sulkeisiin sijoitetuilla avainsa-
noilla, jotka tarkentavat kysymyksen sisältöä ja johdattelevat vastaajaa.  
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Tarpeemme ja toiveemme huomioitiin varsinaisessa opetuksessa (opetusmetodi, ope-
tusmateriaali, opetuksen sisältö, jne.). 
 
 
4.4.2 Monivalintakysymykset 
 
Monivalintakysymyksissä yhdeksän ja yksitoista kysytään onko opetus koettu hyödylli-
seksi ja kenelle palautteen saa luovuttaa. Näissä kysymyksissä vastausvaihtoehto tulee 
rastittaa, kun muissa kysymyksissä vastaaminen tapahtuu rengastamalla. Kysymyksessä 
9 vastausvaihtoehdot ovat ei ja kyllä. Kysymyksessä yksitoista on kolme vastausvaihto-
ehtoa ja kysymyksen yhteydessä on annettu ohje, jonka mukaan vastaaja voi valita 0–3 
vaihtoehtoa (Liite 9: Käytössä ollut palautekysely). 
 
 
4.4.3 Avoimet kysymykset  
 
Avoimissa kysymyksissä 8 ja 10 vastaaja voi omin sanoin kuvailla opettajan sosiaalisia 
taitoja opetustilanteessa ja sitä, miten opetus on vaikuttanut perheen arkeen ja millaisis-
sa tilanteissa opetuksesta on ollut hyötyä. Kysymyksen 8 sisältöä on avattu lukuisin tar-
kennuksin, joita opettajasta voi arvioida.  
 
Miten kuvailisitte opettajan sosiaalisia taitoja opetustilanteessa (esim. ystävällisyys, 
kohteliaisuus, kaikkien läsnäolijoiden huomioiminen, motivointikyky, kyky innostaa ja 
kannustaa oppijoita, yms.) 
 
 
4.5 Opetustilaus.fi-palvelun tarve kehittyä 
 
Opetustilaus.fi keräämällä palautekyselyllä on kaksi tavoitetta: antaa palvelua suositta-
neelle ja tilanneelle taholle tietoa opetuksen yksilöllisestä toteutumisesta ja antaa Ope-
tustilaus.fi:lle tietoa palvelun toimivuudesta laajemmalla tasolla eli kommunikaatio-
opetusprosessin hakemisesta opetuksen päättymiseen. (Karoliina Varsio, henkilökohtai-
nen tiedonanto 19.2.2013.) 
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Kyselypalautteesta kommunikaatio-opetusta suositellut taho ja kunnan sosiaalityönteki-
jä näkevät, onko perhe kokenut opetuksen hyödylliseksi ja onko opetuksen jatkamiselle 
sekä jatkopäätöksen myöntämiselle perusteita. (Karoliina Varsio, henkilökohtainen tie-
donanto 19.2.2013.) 
 
Opetustilaus.fi sen sijaan saa palauttekyselystä tietoa siitä, mikä tuotetussa palvelussa 
toimii ja mitä osa-alueita mahdollisesti vielä on kehitettävä. Palautekyselyistä Opetusti-
laus.fi on esimerkiksi huomannut tarpeen lisätä ja tarkentaa tiedotusta Opetustilaus.fi-
palvelun roolista ja opetustuntien peruuttamisesta niin alihankkijoiden kuin perheen 
suuntaan. Erityisesti perheiden on ollut vaikea hahmottaa Opetustilaus.fi-palvelun roolia 
välittäjänä kommunikaatio-opetusprosessissa: samassa lomakkeessa perhe on todennut, 
ettei tiedä Opetustilaus.fi-palvelusta mitään, mutta on kuitenkin tyytyväinen opetusta 
koskevan prosessin toimimiseen. (Karoliina Vasrsio, henkilökohtainen tiedonanto 
19.2.2013.) Varsion mukaan ristiriitainen vastaus voidaan myös tulkita positiivisena pa-
lautteena: Opettajan etsiminen on sujunut niin vaivattomasti, ettei perhe ole huomannut 
tätä vaihetta.  
 
Palautekyselyiden vastauksista Opetustilaus.fi on saanut tietoonsa palveluun liittyviä 
kehityskohteita, mutta samalla se on havainnut muutamia ongelmia palautekyselyn käy-
tössä: opetuksen päätyttyä palautekyselyitä palautuu vain vähän, yksittäisten kysymys-
ten vastausaktiivisuus on heikko ja vastaajan kielitaito vaikuttaa kysymysten ymmärtä-
miseen ja vastausten laatuun. Tähänastisena ratkaisuna Opetustilaus.fi on kehittänyt pa-
lautekyselyään kaksi kertaa sekä tehnyt ruotsin- ja englanninkieliset palautekyselyt, jot-
ta jokainen voisi vastata omalla äidinkielellään. (Karoliina Varsio, henkilökohtainen 
tiedonanto 19.2.2013.) Vaikka palautekyselyä on kehitetty ja eri kieliversioita tehty, on-
gelma ei kokonaan ole poistunut.  
 
Tässä opinnäytetyössä pyrimme vastaamaan esille nousseisiin ongelmiin selvittämällä 
kuinka lomaketta voisi kehittää, jotta jokaisen kysymyksen vastausmäärä olisi tasaisen 
korkea, kyselypalautteiden palautuva määrä kasvaisi ja kysymysten ymmärtäminen ja 
vastaaminen olisi kaikille kielitasosta riippumatta mahdollista. Tavoitteeseen päästäk-
semme analysoimme kysymysten rakennetta, asettelua ja palautekyselyn ulkoasua. Ana-
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lyysin pohjalta kokosimme uuden palautekyselyn yleiskielellä sekä mukautamme sen 
selkokielelle. Vastausmäärän kasvattamiseksi teemme yleiskielisestä palautekyselystä 
sähköisen mallin, jonka tarkoituksena on toimia esimerkkinä Opetustilaus.fi-palvelulle 
sähköisen palautejärjestelmän hyödyistä. 
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5 OPETUSTILAUS.FI-PALVELUN PALAUTELOMAKKEEN KEHITTÄMINEN 
 
 
 Opetustilaus.fi-palvelu on kahden toimintavuotensa aikana kerännyt palautetta kommu-
nikaatio-opetukseen osallistuvilta perheiltä. Palaute on kerätty postitse lähetettävällä pa-
lautekyselyllä, jota on muokattu ja päivitetty alkuperäisestä vuoden 2011 versiosta kaksi 
kertaa. Tämänhetkinen perheelle lähetettävä palautekysely on ollut käytössä kesästä 
2012 lähtien. Analysoimme ainoastaan tällä hetkellä käytettävää palautekyselyä, jota 
palautui Opetustilaus.fi-palvelulle vuoden 2012 loppuun mennessä 34 kappaletta.  
 
Tarkan analyysin mahdollistamiseksi loimme verkossa toimivaan Webropol-ohjelmaan 
paperista palautekyselyä vastaavan sähköisen kyselyn, johon syötimme lomakkeiden 
vastaukset. Webropol koosti jokaisesta kysymyksestä erilliset tilastot, joiden pohjalta 
pystyimme analysoimaan kysymysten asettelua ja vastausten sisältöä ja vastaajien mää-
rää. Palautekyselyiden vastaajamääristä kävi ilmi etteivät kaikki vastaajat olleet vastan-
neet jokaiseen esitettyyn kysymykseen, sillä asteikko-, monivalinta- ja avokysymysten 
vastaajamäärä vaihteli 24–34 vastaajan välillä. Syy vastaajamäärän vaihteluun saattaa 
olla palautekyselyn täyttämisohjeiden puuttuminen, minkä takia vastaaja ei tiedä, onko 
jokaiseen kysymykseen vastaaminen pakollista tai oleellista kysyjän näkökulmasta. Hy-
vän kyselyn yhtenä tunnut merkkinä voidaankin pitää, sitä että kyselyssä on selkeät ja 
yksiselitteiset ohjeet, kuinka kyselyyn kuuluu vastata (Heikkilän 2010, 48). Täyttöoh-
jeiden puuttuminen todennäköisesti myös vaikuttaa vastaajien vaihtelevaan tapaan mer-
kitä vastauksensa joko ympyröiden, rastittamalla tai alleviivaamalla. Vastauksen mer-
kintätavan vaihtelu läpi palautekyselyn aiheuttaa sen, että vastauksia analysoiva henkilö 
joutuu itse tekemään päätelmiä vastaajan merkinnöistä. Riski vastauksen väärään tulkin-
taan on tällöin aina olemassa.  
 
 
5.1 Asteikkokysymysten analyysi ja kehittäminen 
 
Asteikkokysymyksistä kaksi ensimmäistä oli moniosaisia.  Kysymykset käsittelivät 
kommunikaatio-opetusprosessin eri osatekijöitä, joita jokaista vastaajan tuli arvioida 
määrätyllä arvosteluasteikolla. Ensimmäisessä kysymyksessä arvioitiin kommunikaatio-
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opetusta suositellutta tahoa, kommunikaatio-opetuspäätöksen antanutta sosiaalitoimea, 
Opetustilaus.fi-palvelua ja kommunikaatio-opettajaa. Huomion arvoista on, etteivät 
kaikki vastaajat arvioineet jokaista osatekijää erikseen, sillä vastaajamäärä vaihteli 24–
34 välillä. Erityisesti Opetustilaus.fi-palvelua koskevassa kohdassa vastaajamäärä oli 
huomattavasti alhaisempi kuin muiden osatekijöiden. Syynä voi olla, että Opetustila-
us.fi-palvelun toiminta on ollut niin sujuvaa, ettei vastaaja ole tiedostanut palvelun yh-
teyttä kommunikaatio-opetusprosessiin. Tämän vuoksi vastaaja ei osaa arvioida Opetus-
tilaus.fi:tä annetulla asteikolla, jolloin vastauskenttä jää tyhjäksi. Jos arvosteluasteikossa 
olisi neutraali vastausvaihtoehto, kuten En osaa sanoa, vastaajan ei tällaisissa tapauksis-
sa tarvitsisi jättää kokonaan vastaamatta. En osaa sanoa -vastausvaihtoehtoa käyttämällä 
vastaajaa ei pakoteta ottamaan kantaa puolesta tai vastaan (Heikkilä 2010, 53), jolloin 
riskinä on, ettei kyselyn laatijaa saa tarkkaa tutkimustietoa. 
 
Vastauksia analysoidessamme huomasimme, että arvosteluasteikon käytössä ilmeni 
mahdollisia väärinymmärryksiä ja siitä aiheutuvaa virheellistä vastaamista. Kiinnitimme 
huomiota palautekyselyyn, jossa kaikki asteikkokysymykset oli täytetty toteutuvan erin-
omaisesti, mutta silti opetuksen hyödyllisyyteen liittyvässä kysymyksessä vastaaja koki, 
ettei ollut hyötynyt lainkaan opetuksesta. Vastaaja ei myöskään ollut kirjannut yhteen-
kään sanallista vastausta vaativaan vastauskenttään mielipiteitään tai ajatuksiaan. Tällai-
sen palautelomakkeen analysointi on erittäin haastavaa, sillä vastauksista voi tehdä usei-
ta päätelmiä ja olettamuksia: vastaaja ei ole ymmärtänyt kysymysten sisältöä, vastaaja ei 
ole halukas kertomaan mielipidettään tai vastaaja on käyttänyt asteikon numeroarvioin-
tia virheellisesti eli ymmärtänyt asteikon korkeimman arvon negatiiviseksi vaikka se on 
positiivinen. Myös toisessa tapauksessa asteikkokysymysten vastauksia ja kysymysten 
tarkentavia avoimia vastauskenttiä arvioidessa huomasimme, että asteikosta valittu vas-
tausvaihtoehto oli ristiriidassa kirjallisen vastauksen kanssa. Vastaaja oli arvioinut tar-
peidensa ja toiveidensa huomioimisen opetuksessa toteutuneen erinomaisesti, mutta kui-
tenkin lisännyt avoimeen vastauskenttään, että saatu opetus olisi voinut olla monipuoli-
sempaa ja vanhemmat paremmin huomioon ottavaa. Jos ristiriidat vastausten välillä joh-
tuvat arvosteluasteikon virheellisestä käytöstä, ei riitä, että arvosteluasteikko on kerrottu 
vain lomakkeen ylälaidassa. Kuvan 3 mukaisesti arvosteluasteikon sanalliset määritel-
mät tulisi olla jokaisen arviotavan aihealueen vastauskentässä, josta vastaajan on helppo 
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tarkistaa arvojen merkitys. 
 
 
  
 KUVA 3: Ehdotus selkeämmästä arvosteluasteikon asettelusta 
 
Asteikkokysymyksistä neljään (kysymykset 3–7) on sisällytetty kaksi muuttujaa, jotka 
tulisi arvioida yhdellä arvosanalla. Vastausmäärään se ei ollut suoranaisesti vaikuttanut, 
mutta kahden erilaisen muuttujan yhteinen arviointi on haastavaa. Esimerkiksi jos vas-
taaja kokee, että opetus on ollut monipuolista mutta ei kovin innostavaa (kysymys 3), 
vastaaminen olisi vaikeaa. Vastaajan kokiessa ristiriitaa arvioitavien muuttujien toteu-
tumisesta, saattaa hän antaa arvion vain toisen arvioitavan muuttujan pohjalta. Näin ol-
len kyselyä analysoivan henkilön on mahdotonta tietää, kumman muuttujan vastaaja on 
arvioinut (Alkula, Pöntinen & Ylöstalo 1995, 131). Lisäksi kysymyksen avoimessa ken-
tässä vastaajat olivat kuvailleet opetusta laajemmin kuin vain monipuoliseksi ja innos-
tavaksi. Kysymyksen muotoilua on tarpeellista muuttaa esimerkiksi yksittäisiksi asteik-
kokysymyksiksi, joissa jokainen muuttuja arvioidaan erikseen. Tällöin toteutuu hyvän 
palautekyselyn ohje siitä, että kysytään vain yhtä asiaa kerrallaan (Heikkilä 2010, 48). 
 
Avointen vastauskenttien vastausten sisältöjä analysoidessa huomasimme, että useat 
vastaajat eivät suoranaisesti vastanneet esitettyyn kysymykseen, vaikka olivat kokeneet 
tarpeelliseksi täyttää kysymyskentän. Esimerkiksi kysymyksessä 3 pyydetään kuvaile-
maan saatua opetusta tarkemmin. 16 vastaajasta vain kuusi antoi palautetta opetuksesta, 
opetusmenetelmistä ja opetetuista aihealueista, kun peräti kymmenen vastaajaa kuvaili 
opettajan osaamista. Opettajan taitojen luonnehdinta on palautekyselyssä omana kysy-
myksenään, joten jos vastaaja on jo kysymykseen 3 kirjannut opettajaa koskevaa tietoa, 
hänen pitää kirjata sama asia uudestaan. Heikkilän (2010, 49) mukaan avoimiin kysy-
myksiin vastaaminen on hyödyllistä silloin, kun tarkkoja vastausvaihtoehtoja ei tiedetä. 
Avoimia kysymyksiä kuitenkin usein rajataan, jotta vastaajan ajatusten suuntaan voi-
daan vaikuttaa (Heikkilä 2010, 49). Kyselyn vastauksista päätellen kysymyksen sisäl-
lössä pitäisi olla tarkempi kuvaus siitä, millaisesta asiasta juuri kyseisessä kysymykses-
sä halutaan palautetta.  Näin ollen myös vastaaja ei koe vastaavansa samaan asiaan uu-
 
Ei toteudu 
Toteutuu jonkin 
verran 
Toteutuu tyydyt-
tävästi 
 
Toteutuu hyvin 
Toteutuu erin-
omaisesti 
1 2 3 4 5 
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destaan esimerkiksi opettajan taitoja kuvailevassa kysymyksessä.  
 
Osassa kysymyksiä (kysymykset 4–6) kysymyksen lopussa on annettu sulkeissa avain-
sanoja, joiden tarkoitus on antaa vastaajalle esimerkkejä siitä, mitä asioita he voivat ot-
taa huomioon arvioinnissaan. Avainsanojen käyttäminen näyttäisi vaikuttavan avoimen 
vastauskentän sisältöön sekä vaikuttavan vastausaktiivisuuteen, sillä yleisesti ottaen täl-
laisten kysymysten vastaajamäärä oli korkea. Esimerkiksi kysymyksessä 5, jossa kysy-
tään perheen tarpeiden ja toiveiden huomioinnista varsinaisessa opetuksessa, vain neljä 
kymmenestä vastaajasta on vastannut avoimessa kentässä esitettyyn kysymykseen eli 
mitä olisi voitu ottaa paremmin huomioon. Huomio avoimesta lisäkysymyksestä siirtyy 
helposti sulkeissa oleviin avainsanoihin sen sijaan, että tuotaisiin esille kehittämistä tar-
vitsevia asioita. Kysymysten asettelussa pitää olla varovainen, etteivät avainsanat joh-
dattele vastaajaa liikaa ellei se kysyjän kannalta ole oleellista (Yhteiskuntatieteellinen 
tietoarkisto i.a.). Kysymyksessä kuusi pyydetään palautetta opetuksen järjestämisestä. 
Kysymyksen yhteydessä on annettu avainsana ”aikataulumuutokset”. Kysymyksestä ei 
selvästi käy ilmi, mitä tarkoitetaan opetuksen järjestämisellä: tarkoitetaanko opettajan 
etsimiseen ja opetuksen aloitukseen liittyviä järjestelyä vai niitä järjestelyjä, jotka ovat 
opettajan ja perheen välisiä, kuten opetuskerroista sopiminen. Vastausten perusteella ai-
kataulumuutokset on vahvasti liitetty jälkimmäiseen ajatukseen.  
 
Kun analysoimme avoimien kysymyskenttien vastauksia, kiinnitimme huomiota myös 
siihen, että useat vastaajat kirjasivat myös positiiviset mielipiteensä vastauskenttiin, 
joissa haluttiin saada tietoa siitä, olisiko jotain voitu tehdä paremmin. Esimerkiksi ky-
symyksessä 4, joka koskee opettajan etsimiseen liittyvää prosessia, kysytään olisiko jo-
tain voitu tehdä toisin. Kahdeksasta vastaajasta vain yksi kertoo, mitä olisi voitu tehdä 
toisin, kun muut vastaajat kiittelevät asian hyvää hoitumista tai vastaavat aiheen vieres-
tä. Vastauksista voi tulkita, että vastaajat haluavat ilmaista tyytyväisyytensä opetuksen 
eri vaiheisiin, mutta eivät ole löytäneet sen kertomiselle sopivaa vastauskenttää. Jotta 
kysymys saataisiin vastaamaan tarkoitusta eli vastauksista ilmenisi mahdollisia kehitys-
kohteita, tulisi kysymys muuttaa monivalinnaksi. Vaihtoehdot olisivat tällöin kyllä tai 
ei, jolloin vastaaja voi ilmaista tyytyväisyytensä vastaamalla ei ja tyytymättömyytensä 
vastaamalla kyllä. Vastauksen kyllä yhteyteen tulisi lisätä avoin vastauskenttä tarken-
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nusta varten.  
 
Tarpeemme ja toiveemme huomioitiin varsinaisessa opetuksessa... 
  Olisiko joitain asioita voitu ottaa paremmin huomioon? 
Ei 
Kyllä, mitä? ________________________________ 
   
 Jos kysymys halutaan rajata vain kehittämiskohteiden selvittämiseksi, tulisi kysymys 
muotoilla uudestaan muotoon: ”Mitä asioita olisi voitu ottaa paremmin huomioon?” 
 
 
5.2 Monivalintakysymysten analyysi ja kehittäminen 
 
 Monivalintakysymyksiä oli palautelomakkeessa vain kaksi. Kysymys 9 koski vastaajan 
mielipidettä saadun opetuksen hyödyllisyydestä. Kysymykseen vastattiin rastittamalla 
ei- tai kyllä-vaihtoehdoista mieleinen vastausvaihtoehto. Kysymykseen vastasivat kaikki 
34 vastaajaa eli kysymys ja siihen vastaaminen koettiin mahdollisesti tärkeänä tai vaih-
toehtoisesti helppona. Yleisesti ottaen vastaajat kokivat hyötyneensä opetuksesta ja vain 
kaksi vastaajaa koki, ettei opetuksesta ollut heille hyötyä. Vastausvaihtoehtoja tarkastel-
lessamme huomasimme, että kysymyksen vastausvaihtoehdot oli sijoitettu sellaiseen 
järjestykseen, että ei on ennen kyllä-vaihtoehtoa, jolloin oletusarvona on, ettei opetuk-
sesta ole ollut hyötyä. Palautteen kerääjän pitäisi uskoa tarjoamansa palvelun olevan 
hyödyllinen, joten vastausvaihtoehtojen järjestystä kannattaisi muuttaa. Myös se, että 
suurin osa vastaajista kokee opetuksen olleen hyödyllistä, tukee vastausvaihtoehtojen 
järjestyksen vaihtamisesta toisin päin. 
  
 Viimeisessä kysymyksessä 11 pyydettiin vastaajalta lupaa palautteen sisällön jakami-
seen sosiaalitoimelle, kommunikaatio-opettajalle ja suosituksen antaneelle taholle. Ky-
symys oli ohjeistettu niin, että vastaaja sai valita 0–3 vaihtoehtoa rastittamalla halua-
mansa vastausvaihtoehdon tai -vaihtoehdot. Vastaajien määrä oli 32, mikä tarkoittaa, et-
tä muutama vastaaja ei ole halunnut palautteen sisällön siirtyvän muiden kommunikaa-
tio-opetukseen liittyvien tahojen kuin Opetustilaus.fi-palvelun tietoon. Olisi hyvä, että 
vastausohjeiden yhteydessä olisi kerrottu, minkä takia eri tahot hyötyisivät palaute-
kyselyn vastausten näkemisestä, jotta vastaaja tietäisi mielipiteidensä jakamisen motiivit 
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ja hyödyn. Vastausvaihtoehdot oli lueteltu järjestyksessä sosiaalitoimi, kommunikaatio-
opettaja ja suosituksen antanut taho. Selkeyden vuoksi vaihtoehdot voisi järjestää mu-
kailemaan palveluprosessia: 1. suosituksen antanut taho, 2. sosiaalitoimi ja 3. kommu-
nikaatio-opettaja.  
 
 
5.3 Avointen kysymysten analysointi ja kehittäminen 
 
 Avoimessa kysymyksessä 8 pyydettiin vastaajaa kuvailemaan opettajan sosiaalisia taito-
ja opetustilanteessa. Käsitettä sosiaaliset taidot oli kysymyksen perässä avattu sulkeisiin 
sijoitetuilla tarkennuksilla eli avainsanoilla: ystävällisyys, kohteliaisuus ja kaikkien läs-
näolijoiden huomioiminen, motivointikyky sekä kyky innostaa ja kannustaa oppijoita. 
34 vastaajasta 32 oli vastannut kysymykseen koskien opettajan sosiaalisia taitoja; osa 
oli kirjoittanut omin sanoin, mutta suurin osa oli hyödyntänyt sulkeissa olevia sosiaalis-
ten taitojen tarkennuksia kuvailemalla juuri näitä piirteitä. Vastaajamäärän suuruudesta 
ja vastausten sisällöstä voidaan päätellä, että vastaajat haluavat vastata kysymykseen ja 
antaa palautetta opettajalle.  
 
 Suurimmassa osassa vastauksia perhe arvioi suluissa olevia tarkennuksia. Näin ollen 
kysymysmuodon voisi vaihtaa asteikkokysymykseksi, jossa jokainen sosiaalista taitoa 
tarkentava luonteenpiirre olisi numeerisesti arvioitavissa. Kysymyksen lopussa voisi ol-
la avoin vastauskenttä, johon perhe voi halutessaan lisätä palautetta opettajalle. Suluissa 
olevien tarkennusten lisäksi useat perheet mainitsivat opettajan hyvät kyvyt olla lasten 
seurassa ja kuinka lapset viihtyivät opettajan kanssa. Koska useimmissa tapauksissa on 
kyse lapsen kielellisen erityisvaikeuden vuoksi kommunikaatio-opetusta saavasta per-
heestä, ei ole yllättävää, että opettajan kykyä toimia lasten kanssa arvostetaan.  
 
Vastaajista yksi oli alleviivannut kysymyksen yhteydessä esitetyistä tarkentavista sa-
noista ystävällisyyden, kohteliaisuuden ja motivointikyvyn. Kyseinen vastaus jättää 
epäselväksi, onko alleviivauksilla tarkoitettu sitä, että opettaja on ystävällinen, kohtelias 
ja kyvykäs motivoimaan vai kenties juuri päinvastoin. Jos oletetaan, että alleviivaukset 
on tarkoitettu positiivisena vastauksena, on muiden tarkennusten alleviivaamatta jättä-
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minen mahdollisesti merkki siitä, että opettaja ei ole ottanut kaikkia läsnäolijoita huo-
mioon eikä ole kyvykäs innostamaan ja kannustamaan oppijoita. 
 
Kysymyksessä 10 kysyttiin kahta asiaa: onko opetus vaikuttanut perheen arkeen ja mis-
sä tilanteissa perhe kokee hyötyneensä opetuksesta. Vastausaktiivisuus kysymykseen oli 
ollut suuri, koska 34 vastaajasta 31 on vastannut kysymykseen. Valtaosassa vastauksia 
perhe koki kommunikoinnin lapsen kanssa helpottuneen kommunikaatio-opetuksen 
myötä ja lasten turhautumisten vähentyneen yhteisen kommunikointikanavan tultua 
käyttöön. Yhteisen kommunikaatiotavan oppiminen oli myös helpottanut perheiden ar-
kea. Arki oli sujuvampi, koska asioista voitiin keskustella eri tavalla kuin ennen opetus-
ta. Kahdessa vastauksessa perhe toivoi lisää opetustunteja ja yhdessä vastauksista kriti-
soitiin opetuspäätöksen saantiprosessin hitautta. Perhe koki, että opetuksesta olisi ollut 
enemmän hyötyä, jos opetus olisi päästy aloittamaan aikaisemmin.  
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6 UUDEN PALAUTEKYSELYN KOKOAMINEN 
 
 
Tässä luvussa esittelemme millaisia kysymyksiä uuteen yleiskieliseen palautekyselyyn 
teimme ja kuinka mukautimme kyselyn selkokielelle. Kerromme myös millaista palau-
tetta saimme yleiskielisen kyselyn testaajalta ja selkokielen asiantuntijalta selkokielelle 
mukauttamastamme kyselystä. Sen lisäksi havainnollistamme sähköisellä palautejärjes-
telmällä Webropolilla tehdyn kyselyn tulosten raportointimahdollisuuksia.  
 
Analyysin aikana tekemiemme huomioiden ja kirjallisuuden pohjalta lähdimme kehit-
tämään Opetustilaus.fi-palvelun perheille lähetettävää palautekyselyä. Yleisesti ottaen 
käytössä olleen palautekyselyn kysymykset olivat melko kattavia, mutta joidenkin koh-
dalla sisältö ja asettelu vaikeuttivat kysymyksen tavoitteen hahmottamista. Monessa ky-
symyksessä kysyttiin kahta asiaa samanaikaisesti, minkä vuoksi vastaaminen oli hanka-
laa. Kysymysten järjestys oli paikoittain epälooginen palveluprosessin näkökulmasta 
katsottuna ja koska vastausohjeet puuttuivat, avointen vastauskenttien tarkoitus ei aina 
toteutunut. Näitä ongelmia pyrimme uuden palautekyselyn rakenteessa välttämään.   
 
 
6.1 Kyselyn rakenne 
 
Palautteen analysointiosassa jaoimme kysymykset niiden kysymystyypin mukaan as-
teikko- ja monivalintakysymyksiin sekä avoimiin kysymyksiin, jolloin keskityimme ai-
na yhteen kysymystyyppiin kerrallaan. Palautekyselyä tehdessä tulee kysymyksistä 
muodostaa ikään kuin juonellinen tarina, joka koostuu eri asiakokonaisuuksista, jotka 
tulevat kattavasti käsiteltyä ja etenevät loogisesti. (Vilkka 2007, 71). Käytössä olevassa 
palautekyselyssä kysymyksiä ei ole varsinaisesti jaettu eri kokonaisuuksiin, mutta sieltä 
erottuu kolme eri aihealuetta: opetuksen järjestäminen, opetus ja opettaja sekä opetuk-
sen hyöty. Koska nämä kolme aihealuetta käsittävät koko kommunikaatio-
opetusprosessin sen myöntämisestä opetuksen päättymiseen, haluamme säilyttää tämän 
jaottelun ja rakentaa uuden kyselyn niiden ympärille. Uusi kysely on työn liitteessä 10: 
Uusi yleiskielinen palautekysely. 
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Selkeän kyselyn rakentamiseksi samaa aihealuetta koskevat kysymykset kannattaa ryh-
mitellä kokonaisuuksiin ja nimetä selkeillä otsikoilla (Heikkilä 2010, 48). Nimesimme 
uuden palautekyselyn osa-alueet selkeyttämään kokonaisuuksia: Opetusprosessi ja sii-
hen liittyvät tahot, Opettaja ja opetus sekä Opetuksen hyöty. Opetusprosessiin liittyviä 
numeroituja kysymyksiä tuli kolme, opettajaa ja opetusta koskevia kysymyksiä neljä ja 
opetuksen hyödyllisyyttä käsitteleviä kysymyksiä yksi.  
 
 
6.1.1 Saate- ja lopetussanat 
 
Saatesanoilla tarkoitetaan kyselyn alussa olevaa selontekoa siitä, kuka kyselyn on laati-
nut ja mihin tarkoitukseen. Saatesanat ovat yleensä alle puolen sivun mittaiset. Asiakas-
tyytyväisyyttä mittaavassa selvityksessä, joka ei sisällä kovin arkaluontoisia kysymyk-
siä, ei tarvita erityisen tarkkaa vastaajan informointia. (Vilkka 2007, 80–81.) Perheelle 
lähetettävässä aloituskirjeessä ennen opetuksen alkua mainitaan, että Opetustilaus.fi-
palvelu tulee pyytämään palautteen opetusjakson päätyttyä. Tämän vuoksi itse kyselyn 
saatesanat voivat olla lyhyet, koska asiakas tietää jo valmiiksi, miksi palautetta pyyde-
tään. Saatesanojen tulee olla sävyltään myönteiset ja kohteliaat ja ne on osoitettu suo-
raan vastaajalle eli saatesanoissa on tärkeää puhutella kyselyn vastaajaa (Vilkka 2007, 
84–85).  
 
Saatesanojen lisäksi kyselyn loppuun sijoitetut päätössanat ovat tärkeät. Siellä tulee an-
taa täsmälliset kyselyn palautusohjeet, kun kyseessä on postitse lähetettävä kysely. Saa-
tesanojen alussa tai lopussa tulee kiittää vastaajaa vastauksesta. (Vilkka 2007, 87.) Ky-
selyn saate- ja päätössanoista puuttuvat kyselyn palautusohjeet, jotka liitimme kyselyn 
loppuun. 
 
Lukuun ottamatta kyselystä puutuvia palautusohjeita, Opetustilaus.fi-palvelun saate- ja 
lopetussanat vastaavat hyvin yleisiä saatesanojen suosituksia, minkä vuoksi emme ko-
keneet tarpeelliseksi lähteä muuttamaan niitä muuten kuin lauserakenteellisesti (Liite 
10). Emme myöskään näe saatesanojen sisällön muuttamista meidän tehtävänämme, 
vaan yritys itse tietää parhaiten, mitä he haluavat saatesanoilla viestiä. 
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6.1.2 Kyselyn täyttöohjeet 
 
Opetustilaus.fi-palvelun kyselyssä ei ole annettu erillisiä ohjeita kysymyksiin vastaami-
seen. Ainut vihje siitä, mitä vastaajan tulee tehdä, annetiin saatesanojen jälkeen olevassa 
arvosteluasteikossa. Asteikkoon on merkitty numeroille 1–5 sanalliset merkitykset, joil-
la osaan kysymyksistä on tarkoitus vastata. Vaikka asteikko on annettu, sen käytöstä ei 
ole enempää ohjeita. Palautekyselyä täyttäessään vastaajan ei koskaan pitäisi joutua ti-
lanteeseen, jossa hän ei tiedä kuinka lomakkeen kysymyksiin pitää vastata (Vilkka 
2007, 66). Sen vuoksi kysymysten täyttöohjeet tulisi olla selkeästi merkittynä joko ky-
selyn alussa tai yksittäisten kysymysten yhteydessä (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 
i.a.).  
 
Opetustilaus.fi-palvelun käyttämä arvosteluasteikko (toteutuu erinomaisesti, toteutuu 
hyvin, toteutuu tyydyttävästi, toteutuu jonkin verran, ei toteudu) on käyttäjälle vaikea, 
koska se ei tarjoa mahdollisuutta vastata neutraalisti ja saattaa aiheuttaa sen, että kohta 
jää vastaamatta tai vastaaja vastaa näennäisesti vain jonkin vaihtoehdon. Arvosteluas-
teikkoon tulisikin siis aina sisällyttää myös neutraali vastausvaihtoehto, esimerkiksi ”en 
osaa sanoa” (Salmela 1997, 92). 
 
Koska päätimme säilyttää asteikkokysymystyypin uudessa palautekyselyssä, muutimme 
sen Likertin asteikoksi. Likertin asteikon perusideana on järjestysasteikko, jonka keski-
kohdasta alkaen toiseen suuntaan samanmielisyys kasvaa ja toiseen samanmielisyys vä-
henee, jolloin keskelle jää neutraali vastausvaihtoehto (Vilkka 2007. 46). Vaihdoimme 
arvot vastaamaan enemmän mielipidettä kuin toteutumista: täysin eri mieltä, jokseenkin 
eri mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin samaa mieltä, täysin samaa mieltä. Käytössä ol-
leessa kyselyssä arvot olivat numeroitu 1–5 ja kysymykseen vastattiin aina rengastamal-
la omaa mielipidettä vastaava numero. Rengastaminen voi kuitenkin aiheuttaa sekaan-
nuksia vastaamiseen ja usein rastittaminen onkin osoittautunut vastaajille helpommaksi 
(Hirsjärvi ym. 2004, 188). 
 
Likertin asteikossa on kuitenkin omat vaaransa: vastaaja käyttää heti kyselyn alussa ar-
viointiskaalan ääripäitä, mutta huomaa myöhemmin kysymyksiä, joihin hänellä on vielä 
voimakkaampi mielipide. Tällöin arviointiskaala ikään kuin loppuu kesken ja vastaaja 
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joutuu valitsemaan saman vastausvaihtoehdon kuin mitä vähemmän voimakkaaseen 
mielipiteeseensä. Tämä vääristää tutkimustulosta. (Foddy 2003, 168.) 
 
Käytössä olleessa kyselyssä kysyttiin vastaajan nimeä ennen varsinaisten kysymysten 
alkamista. Koska kysymys esitettiin vain muodossa nimi, ei vastaajalle ollut selvää, ke-
nen nimi siihen tulisi täyttää: kommunikaatio-opetuspäätöksen saaneen nimi vai kyselyn 
vastaajan nimi. Uudessa kyselyssä vaihdoimme kysymyksen muotoon palautteen täyttä-
jän nimi. Käytössä olleessa palautekyselyssä ei kysytty opetusmuotoa, johon perhe oli 
osallistunut eikä sitä, keitä henkilöitä perheestä oli opetukseen osallistunut. Nämä ky-
symykset lisäsimme ennen varsinaisten kysymysten alkua. 
 
 
6.1.3 Opetusprosessi ja siihen liittyvät tahot 
 
Opetusprosessia ja siihen liittyviä tahoja käsitteleviä kysymyksiä oli käytössä olleessa 
lomakkeessa kolme (Liite 9: Käytössä ollut palautekysely), emmekä lähteneet muutta-
maan niiden määrää. Kysymykset pysyivät samana, mutta muutimme niiden asettelua, 
koska Vilkan (2007, 71) mukaan kysymyksessä ei koskaan tulisi kysyä kahta asiaa ja 
tulisi muutenkin välttää käyttämästä ja-, sekä-, sekä-että- ja tai-sanoja. Kuvasta 4 näkyy, 
kuinka erotimme opetuspäätöksen hakemisen ja saamisen sekä opettajan löytämisen ja 
opetuksen aloittamisen arvioitaviksi erikseen. 
 
 
KUVA 4: Uuden palautekyselyn kysymys 2 
 
Kysymyksen 3 (Liite 9) avoimen kysymyskentän muutimme monivalintakysymykseksi, 
johon vastataan rastittamalla kyllä tai ei (Kuva 5: Uuden kyselyn kysymyksen 3 moni-
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valintakysymys). Tällöin vastaaja vastaa varsinaiseen kysymykseen eikä sen ohi. Kyllä-
vastaukseen on sisällytetty mahdollisuus vastaajan omin sanoin kertoa, mitä olisi voitu 
ottaa paremmin huomioon. Kun vastausvaihtoehdot poissulkevat toisensa, ei vastaajalle 
tule tunnetta, että hänen pitäisi vastata kahteen kohtaan (Vilkka 2007, 71).  
 
 
 
KUVA 5: Uuden kyselyn kysymyksen 3 monivalintakysymys 
 
 
6.1.4 Opetus ja opettaja 
 
Opetusta ja opettajaa käsittelevissä kysymyksissä tapahtui laajempia muutoksia kuin 
muiden osa-alueiden kysymyksissä. Kysymysten määrä väheni viidestä neljään, koska 
muutimme joitakin kysymyksiä asteikkokysymyksiksi, jolloin niiden sisältöjä pystyi 
yhdistämään. Teoksessaan Constructing Questions for Interviews and Questionnaires 
(2003, 157) William Foddy määrittelee onnistuneen kysymyksen kolme perusvaatimus-
ta: kysymys on rajattu selkeästi, vastaaja ymmärtää, miksi asiaa kysytään ja että kaikki-
en vastaajien pitäisi antaa samankaltaisia vastauksia. Strukturoidussa asteikkokysymyk-
sessä nämä vaatimukset täyttyvät. Kuvassa 6 on kahdesta muuttujasta muodostettu kaksi 
erillistä väittämää, jotka vastaajan tulee arvioida erikseen. Käytössä olleessa palaute-
kyselyssä (Liite 9) nämä kaksi muuttujaa oli sisällytetty yhteen väittämään. Tämän 
vuoksi kysymykseen oli vaikea vastata ja kyselyä analysoiva henkilö ei tiedä varmaksi, 
kumpaa muuttujaa vastaaja on arvioinut.  
 
 
KUVA 6: Uuden palautekyselyn kysymys 3 
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Käytössä olleen kyselyn kysymyksen 6 (Liite 9) muutimme käsittelemään opetuksen 
käytännön järjestelyjä, johon sisällytimme opetukseen osallistuvien henkilöiden huomi-
oinnin ja aikataulumuutokset. Kuvasta 7 näkee, että kysymys säilyi asteikkokysymyk-
senä, mutta erotimme siinä arvioitavat kaksi ominaisuutta arvioitavaksi erikseen.  
 
 
KUVA 7: Uuden palautekyselyn kysymys 4 
 
Käytössä olleen kysymyksen 7 (Liite 9) kahdesta arvioitavasta ominaisuudesta siirsim-
me tarpeiden huomioinnin kysymykseen 5, jossa käsitellään opetuksen suunnittelua. 
Halusimme säilyttää suoran kysymyksen siitä, saiko perhe osallistua opetuksen suunnit-
teluun. Sen lisäksi halusimme tarkentaa kuinka opettaja on opetuksen suunnittelussa ot-
tanut perheen huomioon (Kuva 8: Uuden palautekyselyn kysymys 5). 
 
 
KUVA 8: Uuden palautekyselyn kysymys 5 
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Opetuksen sisältöä käsitellessä halusimme tehdä kysymyksestä monipuolisemman ver-
rattuna käytössä olleeseen kysymykseen. Kyselyn avoimen vastauskentän vastauksissa 
toistui erityisesti kaksi adjektiivia: toiminnallinen ja osallistujat huomioiva. Nämä kaksi 
lisäsimme kysymykseen, kuvan 9 osoittamalla tavalla. 
 
 
KUVA 9: Uuden palautekyselyn kysymys 6 
 
Aiemmin opettajan sosiaalisia taitoja käsittelevä kysymys oli muodoltaan avoin ja hei-
kosti ohjeistettu (Liite 9). Muutimme sen asteikkokysymykseksi, jolloin jokainen ai-
emmin sulkeissa annettu mahdollinen arvioitava ominaisuus muuttui arvioitavaksi omi-
naisuudeksi (Kuva 10: Uuden palautekyselyn kysymys 7). Lisäsimme arvioitaviin omi-
naisuuksiin opettajan joustavuuden ja asiantuntijuuden, koska ne ilmenivät monissa 
perheiden antamissa palautteissa. Kohdan ”läsnäolijoiden huomioiminen” siirsimme ky-
symykseen 4, jossa käsiteltiin opetuksen käytännön järjestelyjä. 
 
 
KUVA 10: Uuden palautekyselyn kysymys 7 
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6.1.5 Opetuksen hyöty 
 
Opetuksen hyötyä käsittelevät kaksi kysymystä (Liite 9) yhdistimme yhdeksi, koska 
emme nähneet kahdelle erilliselle kysymykselle tarvetta. Nyt kysymyksestä selviää, on-
ko opetuksesta ollut perheelle hyötyä ja vastaaja voi kertoa omin sanoin millaisissa ar-
jen tilanteissa opetuksesta on hyödytty. Jos perhe kokee, ettei ole hyötynyt opetuksesta, 
niin sillekin on oma avoin vastauskenttänsä. Uuden palautekyselyn kysymys 8 on koko-
naisuudessaan kuvassa 11. 
 
 
KUVA 11: Uuden palautekyselyn kysymys 8 
 
 
6.2 Selkokieli 
 
Selkokeskus (2012) määrittelee selkokielen suomen kielen muodoksi,  
joka on mukautettu sisällöltään, sanastoltaan ja rakenteeltaan yleiskieltä luettavam-
maksi ja ymmärrettävämmäksi. Se on suunnattu ihmisille, joilla on vaikeuksia lukea 
ja/tai ymmärtää yleiskieltä.  
 
Näin ollen selkokieli ei ole oma kielensä, vaan yksi suomen kielen muodoista, kuten 
yleiskielikin (Virtanen 2012, 68). 
 
Yhdenvertaisuuslaissa (2004) todetaan, että ketään ei saa asettaa eri asemaan muun mu-
assa iän, kansallisen alkuperän, kansallisuuden, kielen, terveydentilan ja vammaisuuden 
perusteella (Yhdenvertaisuuslaki 2004). Selkokielen tarvetta on perusteltu saavutetta-
vuudella, koska saavutettavuus ei koske ainoastaan esteetöntä liikkumista vaan esimer-
kiksi selkeää viestintää. Palveluiden saavutettavuus mahdollistaa yksilön osallistumisen, 
riippumatta siitä millaisia ominaisuuksia henkilöllä itsellään on. (Virtanen 2012, 20.) 
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Opetusministeriön (2004) laatimissa Saavutettavuuden osa-alueissa saavutettavuus on 
jaettu kahdeksaan osa-alueeseen: fyysinen, tiedollinen, taloudellinen, sosiaalinen ja 
kulttuurinen saavutettavuus, asenteiden, tiedottamisen ja päätöksenteon saavutettavuus 
sekä saavutettavuus eri aistien avulla. Selkokielen käyttäjien kannalta tärkeimmät ovat 
tiedollinen saavutettavuus ja tiedotuksen saavutettavuus. Tiedollisella saavutettavuudel-
la tarkoitetaan esimerkiksi selkokielistä opastusta tai selkokielistä kirjaa. Tiedottamisen 
saavutettavuudella tarkoitetaan sen sijaan muun muassa esitteiden, opasteiden ja tiedot-
teiden visuaalista ja kielellistä selkeyttä. (Virtanen 2012, 21.) 
 
 
6.2.1 Selkokielen käyttäjäryhmät 
 
Kuvassa 15 on mainittu selkokielestä hyötyviä väestöryhmiä, joiden lisäksi selkokieltä 
voivat käyttää myös kielivähemmistöihin kuuluvat henkilöt, mielenterveyskuntoutujat, 
syrjäytyneet, ulkosuomalaiset ja koululaiset. Olennaista on huomioida, että henkilöistä, 
jotka kuuluvat selkokielestä hyötyviin ryhmiin, todellisuudessa vain osa kokee hyöty-
vänsä selkokielestä. (Virtanen 2012, 39–40.) 
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KUVA 15. Selkokielen käyttäjäryhmät (Virtanen 2012, 39–40) 
 
Tutkimusaineistoa analysoidessamme vastauksissa ilmeni puutteita kysymyksen ym-
märtämiseen ja vastaamiseen liittyen. Puutteet saattavat viitata vastaajan mahdolliseen 
maahanmuuttotaustaan, kielivähemmistöön kuulumiseen tai kielellisiin vaikeuksiin.  
 
Maahanmuuttajista osa hyötyy selkokielestä etenkin Suomeen muuton jälkeen suomen 
kielen opintojen alkuvaiheessa. Osalla suomen kielen taito saattaa jäädä pysyvästi puut-
teelliseksi, jolloin selkokielen merkitys tiedonsaannissa ja yhteiskunnallisessa osallis-
tumisessa korostuu. (Virtanen 2012, 52.) 
 
 
  
Selkokielestä 
hyötyvät 
väestöryhmät 
Hahmottamisen, 
tarkkaavaisuu-
den ja 
keskittymisen 
ongelmat 
(ADHD, FASD) 
Kielelliset 
vaikeudet 
(lukivaikeus) 
Viivästynyt 
kehitys 
(kehitysvamma, 
laaja-alaiset 
oppimis-
vaikeudet) 
 
Autismin kirjoon 
liittyvät oppimis-
vaikeudet 
Muistihäiriöt 
(dementia), 
hyvin iäkkäät 
henkilöt 
 
Suomi toisena tai 
vieraana kielenä 
(maahanmuut-
tajat) 
Henkilöt, joilla 
on aivo-
verenkierron 
häiriö 
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 6.2.2 Selkokielen kirjoittaminen 
 
Koska selkokieli on yksi suomen kielen muodoista, pätevät siihen pääosin samat sään-
nöt kuin esimerkiksi yleiskielisen tekstin kirjoittamiseen. Yleisiä kirjoitusohjeita ja kie-
lenhuollon suosituksia tulee noudattaa, kun kirjoitetaan selkokielistä tekstiä. (Virtanen 
2012, 68.) Teoksessaan Selkokielen käsikirja (2012) filosofian maisteri ja Selkosanomi-
en päätoimittaja Hannu Virtanen määrittelee kielenhuollon sellaisiksi toimiksi, joilla 
kieliyhteisössä tarkastellaan ja kommentoidaan kielen toimivuutta ja onnistuneisuutta.  
 
Virtasen (2012, 75) mukaan selkokielen kirjoittamisen alussa täytyy kirjoittajan päättää, 
muokkaako hän valmista tekstiä selkokielen muotoon eli tekee kielensisäisen käännök-
sen vai kirjoittaako tekstin kokonaan uudelleen selkokielellä. Kielensisäistä käännöstä 
tehtäessä kirjoittaja korvaa lähtötekstin vaikeat sanat ja termit tutummilla sanoilla. 
Virkkeitä lyhentämällä ja kirjoittamalla lauseita uudelleen kirjoittaja muuttaa kielen ra-
kenteita helpommin ymmärrettäviksi:  
 
 Kielensisäinen käännös (Virtanen 2012, 76). 
Kotihoitokeskuksen hoitohenkilökunta tukee kotiaskareissa sekä antaa hoiva-, pe-
rushoito- ja sairaanhoitopalveluja sekä tukee terveyden ylläpitämisessä muuttuvissa-
kin olosuhteissa. 
 
Sama teksti selkokielellä: 
Kotihoitokeskuksen hoitajat auttavat 
asiakasta kotiaskareissa. 
He huolehtivat myös asiakkaan perushoidosta 
ja sairaanhoidosta sekä muusta hoivasta. 
Lisäksi he auttavat häntä pitämään huolta 
terveydestään silloinkin, 
kun elämäntilanne muuttuu. 
 
Kirjoittamalla tekstin kokonaan uudelleen, voi kirjoittaja työstää lähes kokonaan uuden 
tekstin uusista lähtökohdista ja halutessaan hän voi muuttaa tekstilajia. Usein jo pelkkä 
tekstin muokkaaminen tuottaa hyvän tuloksen. (Virtanen 2012, 75.) 
 
Käytännössä selkotekstin kirjoittaminen on usein sitä, että kirjoittaja kerää eri lähteis-
tä tietoja aiheesta, sisäistää asian ja kertoo sen omin sanoin lukijalleen. (Virtanen 
2012, 75.) 
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Kirjoittajan täytyy myös pohtia näkökulmaa ja tekstin tyyliä. Näkökulma kannattaa 
usein muuttaa vahvasti vastaamaan lukijan näkökulmaa, kun kirjoitetaan selkokielistä 
tekstiä. Se onnistuu esimerkiksi niin, että käytetään sinä-muotoa. (Virtanen 2012, 75–
76.) 
 
 Tekstin näkökulma vaihtuu (Virtanen 2012, 77). 
”Jos henkilö kokee tulleensa uhatuksi tai häirityksi, uhkaajalle voidaan hakea lähes-
tymiskieltoa.” 
 
Sama teksti selkokielellä: 
Jos joku häiritsee 
elämääsi toistuvasti 
tai uhkailee sinua, 
voit hakea hänelle 
lähestymiskieltoa. 
 
Toisinaan asia olisi helpoiten ilmaistavissa lapsille tyypillisen kielen kautta, mutta on 
tärkeää, että teksti on aikuisten kieltä, jos se kirjoitetaan aikuisille (Virtanen 2012, 77). 
 
Selkokielen tavoite on olla ytimekästä ja lukijalle taloudellista. Kirjoittajan tulee käyttää 
valtaosin jokapäiväisiä, tuttuja sanoja ja selittää käsitteelliset, vaikeat sanat ja ilmaisut 
tekstissä auki.  Tekstiä tulee pohtia lukijan näkökulmasta: mitkä yksityiskohdat ovat lu-
kijalle tärkeitä, mitkä voi jättää pois ilman, että tekstiin syntyy aukkoja? Lukijalle suu-
rin ongelma on virkkeiden pituus ja niihin sisältyvän tiedon määrä. Selkotekstiin vali-
taan usein vain aiheen pääkohdat, minkä vuoksi lauseet ja virkkeet ovat tekstissä usein 
lyhyitä ja ne puretaan osiin, kuten esimerkeissä 5 ja 6 on tehty.  (Virtanen 2012, 78–79, 
100.)  
 
 
6.2.3 Opetustilaus.fi-palvelun palautekyselyn mukauttaminen selkokielelle 
 
Halusimme, että selkokielinen palautekysely vastaisi kehittämäämme yleiskielistä ver-
siota, jotta yleiskielisten ja selkokielisten kyselyiden vastauksia ei tarvitse tilastoida 
omiksi tilastoikseen. Kyselyn mukauttamisessa selkokielelle hyödynsimme Selkokielen 
käsikirjaa (2012) ja Teksti, joka rakastaa lukijaansa –teosta (2000), joissa on tiivistetysti 
kerrottuna selkokielen kirjoitusohjeista. Selkokielinen kysely on työn liitteessä  
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Puhuttelimme tekstissä kyselyn vastaajaa käyttämällä persoonaan viittaavia sanoja, ku-
ten sinä ja sinun mielestäsi. Sainion (2000, 25) mukaan tulisi tarkkaan harkita, sinutte-
leeko vai teititteleekö vastaajaa. Päädyimme käyttämään sinä-muotoa, jotta kyselyn 
ymmärtäminen olisi vastaajan kannalta mahdollisimman helppoa. 
 
Rakensimme lauseista lyhyitä ja esitimme aina yhden ajatuksen yhdessä lauseessa. 
Noudatimme selkokielen asetteluohjeita, joissa yhdelle riville ei ole sisällytetty liikaa 
informaatiota. Saatesanat jaoimme kappaleisiin, jotka käsittelevät kukin yhtä kokonai-
suutta, jotta kokonaisuudet erottuisivat selkeästi toisistaan. 
 
Hyvä Opetustilaus.fi-palvelun asiakas, 
Pyydämme sinulta palautetta saamastasi opetuksesta.  
Palautteesi avulla me voimme kehittää 
opetuspalvelumme sujuvuutta ja laatua. 
 
Puheterapeutti, sosiaalityöntekijä ja opettaja 
haluaisivat tietää miltä opetus  
on sinusta tuntunut. 
Jos annat luvan, 
lähetämme palautteesi myös heille. 
 
Palautteesi on meille tärkeä. 
Siksi me toivomme,  
että vastaat kysymyksiin. 
 
Yleiskielisen kyselyn asteikkokysymysten arvot muutimme symboleiksi, koska Sainion 
(2000, 29) mukaan symboleiden käyttö voi vahvistaa niiden henkilöiden tekstin ymmär-
tämistä, joilla on vaikeuksia ymmärtää tekstiä. Selkokielisessä palautekyselyssämme 
symboleina toimivat hymynaamat (Kuva 16), jotka jo itsessään kertovat niiden merki-
tyksestä. Niiden merkitystä olemme vielä vahvistaneet väreillä: vihreä viestii positiivi-
suudesta, punainen negatiivisuudesta.  
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= Olen täysin samaa mieltä. 
= Olen samaa mieltä. 
= En osaa sanoa.    
= Olen eri mieltä. 
= Olen täysin eri mieltä. 
  
KUVA 16: Selkokielisen kyselyn vastaussymbolit 
 
 
6.3 Kyselyiden testaus 
 
Kyselyn testaaminen ennen sen käyttöön ottoa on tärkeää. Testaamisen avulla arvioi-
daan muun muassa puuttuuko kyselystä oleellisia kysymyksiä tai ovatko jotkin kysy-
mykset tarpeettomia. Lisäksi testauksessa arvioidaan vastausohjeiden selkeyttä ja toimi-
vuutta, kysymysten täsmällisyyttä, selkeyttä ja yksiselitteisyyttä sekä kyselyn pituutta ja 
vastaamiseen käytettyä aikaa. (Vilkka 2007, 78.) Testasimme tekemämme yleiskielisen 
sekä selkokielisen palautekyselyn. Seuraavaksi kerromme, millaisia havaintoja testauk-
sessa ilmeni ja miten muutimme palautekyselyitä testauksessa esiin nousseiden havain-
tojen pohjalta.  
 
Uusi yleiskielinen palautekysely testattiin henkilöllä, joka on perheensä kanssa osallis-
tunut Opetustilaus.fi-palvelun järjestämään kommunikaatio-opetukseen. Testaajan arvi-
oinnin tueksi annoimme hänelle kuusi kysymystä, joissa kysyimme täyttöohjeiden sel-
keydestä, kysymysten ymmärrettävyydestä, olennaisten kysymysten puuttumisesta tai 
ylimääräisistä kysymyksistä sekä ulkoasun selkeydestä ja kyselyn houkuttelevuudesta. 
Näiden lisäksi pyysimme testaajaa vapaasti kertomaan, jos kyselystä ilmeni jotain muu-
ta, mitä kyselyn lopullista versiota tehdessämme meidän tulisi ottaa huomioon.  
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Ensimmäinen asia, johon testaaja kiinnitti huomiota, oli kyselyn pituus. Hänen mukaan 
kommunikaatio-opetusta saaneet perheet joutuvat opetuksen hakuvaiheessa täyttämään 
monia lomakkeita Kelaan ja kuntien sosiaalitoimeen. Tästä syystä opetuksen päätyttyä 
pitkän palautekyselyn täyttäminen voi tuntua uuvuttavalta, eivätkä perheet jaksa vastata. 
Testaaja toivoisi kyselyiden olevan perhelähtöisiä ja ottavan huomioon perheen voima-
varat.  
 
Testaajan kokemuksen mukaan opettajan vaihtuminen kesken opetuksen voi olla tar-
peellista. Tästä syystä testaajan mielestä kyselyyn voisi lisätä kysymyksen koskien opet-
tajan vaihtumista, kuten olisiko sille ollut tarvetta. Tämänkaltaisen kysymyksen li-
säsimme kyselyn lopulliseen versioon, koska olimme itsekin pohtineet sen tarvetta.  
 
Kyselyn täyttöohjeet ja kysymykset testaaja koki selkeiksi ja ymmärrettäviksi. Käsitteen 
kommunikaatio-opetus testaaja koki itselleen vieraaksi ja toivoi mieluummin käytettä-
vän ilmaisua viittomakielen kotiopetus. Kysely on kuitenkin tarkoitettu käytettäväksi 
myös muiden viittomakielen opetuksen palautekyselynä. Tällöin kommunikaatio-opetus 
on ainoa mahdollinen käsite, vaikka se voi vastaajalle itselleen tuntua vieraalta.  
 
Myös kyselyn ulkoasu oli testaajan mielestä selkeä, vaikkeivät kyselyt hänen mielestään 
koskaan erityisesti houkuttele vastaamaan. Erityisesti kyselyn pituus painottui testaajan 
vastauksissa: kyselyyn vastaaminen vie aikaa ja on rasite arjen keskellä. Suoraa vastaus-
ta mahdollisten turhien kysymysten esiintyvyyteen ei testaaja antanut, minkä vuoksi 
emme poistaneet yhtäkään kysymystä. Kyselyn pituuteen vaikutti erityisesti kysymysten 
väljä asettelu, jota tiivistimme kyselyn lopullisessa versiossa. 
 
Selkokielisen kyselyn lähetimme Selkokeskukseen luettavaksi. Toiveena oli saada pa-
lautetta kyselyn kielestä eli siitä, kuinka hyvin olimme onnistuneet mukauttamaan kyse-
lyn selkokielelle. Kyselyämme ei ole testattu selkokielen käyttäjällä vaan saamamme 
palaute perustuu Selkokeskuksen asiantuntijan mielipiteeseen. Saimme kyselystä katta-
vasti palautetta, jonka pohjalta korjasimme kysymysten asettelua väljemmäksi, suuren-
simme vastausruutujen kokoa ja poistimme liiat sinä-muodot. Konkreettisten muutoseh-
dotusten lisäksi saimme kielenhuollollista palautetta, jota pystyimme osittain hyödyn-
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tämään myös yleiskielisen palautekyselyn parantamisessa. Kun tarvittavat korjaukset oli 
palautteen myötä tehty, Selkokeskus myönsi selkologon liitettäväksi selkokieliseen ky-
selyymme.  
 
 
6.4 Sähköinen palautejärjestelmä ja Webropol 
 
Internetkyselyitä voidaan toteuttaa monenlaisilla tutkimus- ja tiedonkeruuohjel-
milla (Heikkilä 2010, 70). Nykypäivänä monet yritykset tarjoavat helppokäyttöi-
siä ja monipuolisia työvälineitä, joiden avulla asiakas voi  itse luoda verkkolo-
makkeita kyselyitä varten. Internetin käyttäminen tutkimuksen toteuttamiseen on-
kin hyvä keino saada nopeasti asiakasta ja hänen toiveitaan ja kokemuksiaan kos-
kevaa tietoa. (Merisavo, Vesanen, Raulas & Virtanen 2006, 169.) 
 
Internetkyselyn vahvuuksia ovat nopeus, edullisuus, kansainvälisyys ja multime-
dian hyödyntämismahdollisuudet. Sähköinen palautekysely voi myös parantaa ke-
rätyn tiedon laatua, sillä sähköisen kyselyn laadinnassa voi käyttää pakkotäyttöky-
symyksiä, haarautuvia kysymysreitityksiä ja tarkastuksia. (Merisavo ym. 2006, 
168-169.)    
 
Osa tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmista ovat ilmaisia ja osa maksullisia. Maksulli-
sia suomalaisia tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmia ovat esimerkiksi Digium Enter-
prise ja Webropol, joiden toimintaperiaatteet ovat samoja. Ohjelmien käyttöönotto 
on helppoa ja nopeaa, sillä se vaatii käyttäjältä vain verkkoyhteyden ja internetse-
laimen. Ohjelmia ei tarvitse asentaa koneelle, vaan se toimii yrityksen palve-
linympäristössä. Kyselyn luomisen jälkeen kysely voidaan julkaista ja lähettää sen 
linkki vastaajille sähköpostitse. Tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmien ohjelmien 
avulla tutkimus voidaan toteuttaa kyselyn suunnittelusta tulosten tarkasteluun 
saakka. Nopean tiedon saannin lisäksi internetkyselyn vastaukset tallentuvat suo-
raan tietokantaan, josta aineistoa voi tilasto-ohjelman avulla käsitellä heti aineis-
ton keruun päätyttyä. Tilasto-ohjelmia käyttämällä käyttäjä voi tehdä automaatti-
sia yhteenvetoja kyselyaineiston tuloksista ja luoda aineistosta erilaisia kuviota ja 
55 
kaavioita. Erilaisten toimintojen avulla tulosten analysoija pystyy tekemään tark-
koja analyyseja aineistosta. (Heikkilä 2010, 70.) 
 
Heikkilän (2010, 69) mukaan internetkysely soveltuu parhaiten käytettäväksi ti-
lanteissa, joissa edustavan otoksen saaminen on mahdollista. Jotta otos olisi edus-
tava, kaikille perusjoukkoon kuuluville jäsenille pitää olla tieto kyselystä ja sen 
linkistä missä siihen voi vastata. Linkin voi toimittaa vastaajalle usealla eri taval-
la, mutta yleisin tapa on sähköposti. (Heikkilä, 20010, 69.) Opetustilaus.fi-palvelu 
tietää tarkkaan kyselynsä vastaanottajat, jolloin kattavan ja edustavan otoksen 
saaminen internetkyselyn kautta on todennäköistä. Myös se, että Opetustila-
us.fi:llä on perheiden yhteystiedot, kyselyn linkin lähettäminen on nopeaa.  
 
Webropol-kyselyssä pystytään määrittelemään, ketkä kyselyyn voivat vastata ja 
kauanko kyselyyn on mahdollista vastata. Kyselyn lähettämisen jälkeen kyselyn 
kysymyksiä ei voi enää muuttaa niin, etteivät jo saadut vastaukset häviä. Vastaus-
ten tarkastelun kannalta kyselyn ei tarvitse olla suljettu, koska vastaukset on näh-
tävissä jo ennen kyselyn sulkemista. Näin ollen kysely voi olla jatkuvasti aktiivi-
sena ja tiettyjen aikavälien vastauksia voi tarkastella suodatus-toiminnon avulla.  
 
Seuraavaksi havainnollistamme sähköisen palautejärjestelmän hyötyjä kuvin. Kun 
teimme uutta kyselyä vastaavan yleiskielisen internet-kyselyn Webropoliin, vas-
tasimme kyselyyn fiktiivisinä henkilöinä luoden valevastauksia, jotta saamme 
koostettua havainnollistamisessa apuna käytettävät raportit ja tilastot. Tässä osios-
sa esiintyvät henkilöt ja heidän vastauksensa eivät siis ole oikeita Opetustilaus.fi-
palvelun asiakkaita. Tässä osassa käsittelemme vain Webropolin perusraporttia, 
jonka se koostaa kyselyvastauksista. Perusraportin lisäksi ohjelmassa on paljon 
erilaisia työkaluja vastausten analysoimiseksi, joihin käyttäjä voi halutessaan pe-
rehtyä. 
 
Kyselyn vastauksia voi Webropolissa tarkastella vastaajakohtaisesti tai kaikkien 
vastaajien vastauksia samanaikaisesti. Webropol tekee raportin jokaisen yksittäi-
sen henkilön vastauksista ja kokonaisraportin kaikista vastaajista. Kokonaisrapor-
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tin alussa on lueteltuna kyselyyn vastanneet henkilöt (Kuva 12: Kyselyn vastaa-
jat), joista valitsemalla pääsee erikseen tarkastelemaan kunkin vastaajan vastauk-
sia. 
 
 
KUVA 12: Kyselyn vastaajat 
 
Perusraportissa vastaajien vastaukset listataan kysymystyypistä riippuen joko tau-
lukoihin tai diagrammeihin. Lisäasetuksista raportin kuvaajia voi muuttaa tarpeen 
mukaan esimerkiksi piirakka- tai pylväskuvaajiksi, jolloin vastaajamääriä voi tar-
kastella prosentteina. Avointen kysymysten vastaukset näkyvät raportissa niin 
kuin vastaaja on ne kirjoittanut (Kuva 14: Perusraportin pylväsdiagrammi ja 
avoimet vastaukset). Tekemämme kyselyn asteikkokysymykset näkyvät raportissa 
taulukkoina (Kuva 13: Perusraportin taulukko). Kysymyksen ja sen arvioitavien 
osa-alueiden lisäksi taulukosta on nähtävissä kokonaisvastaajamäärä, vastausten 
jakautuminen Likertin asteikossa sekä jokaisen osa-alueen vastausten keskiarvo. 
 
 
KUVA 13: Perusraportin taulukko 
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  KUVA 14: Perusraportin pylväsdiagrammi ja avoimet vastaukset 
 
Raportti voidaan tallentaa eri tiedostomuotoihin, joista yleisimpinä PDF, Word ja 
Excel. Raporteista palautteen tarkastelijan on helppo havaita korjaava palaute ja 
olla sen pohjalta yhteydessä perheeseen. Lisäksi raporteista voi tarkastella palve-
lun kokonaislaadun toteutumista asiakkaiden näkökulmasta. 
  
Sähköisen palautejärjestelmän käytössä on myös ongelmansa: tutkimuksen otos 
voi muodostua sen mukaan, kenen tekniset taidot riittävät vastaamiseen, vastaaji-
en aktivointi voi olla haastavaa tai kyselyssä tai sen täyttämisessä voi ilmetä tek-
nisiä ongelmia. Vastaajat voivat myös pelätä, että heitä koskevat tiedot voivat in-
ternetin kautta päätyä vääriin käsiin. Nykyään internet on kuitenkin monen kulut-
tajan käytössä, jolloin sen teknillinen osaaminen on yleistä. (Merisavo ym. 2006, 
168-169.)Haitoista huolimatta sähköinen palautejärjestelmä on mielestämme yksi 
potentiaalinen ratkaisu Opetustilaus.fi-palvelun havaitsemiin ongelmiin asiakaspa-
lautteen keräämisessä. Internetkyselyn avulla palautuneiden palautekyselyiden 
määrää saadaan mahdollisesti nostettua ja kyselyiden tilastointiin ei kulu aikaa.  
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7 POHDINTA 
 
 
Opinnäyteyömme lähtökohtana oli kehittämistyö Evantia Oy:lle. Työn tavoitteena oli 
kehittää palautekyselyä, jonka Opetustilaus.fi-palvelu lähettää perheille opetusjakson 
päättyessä. Työ keskittyi erityisesti kahteen kysymykseen: kuinka vastattujen palaute-
kyselyiden määrää voitaisiin kasvattaa ja kuinka yksittäisten kysymysten vastausaktiivi-
suus nousisi. Opetustilaus.fi-palvelulta saamamme aineisto käsitti 34 palautekyselyä, 
jotka tilastoimme analyysi- ja tilasto-ohjelma Webropolilla. Tilastoja ja kirjallisuutta 
reflektoiden analysoimme kyselyiden vastaukset, kyselyn ja kysymysten rakenteen sekä 
kyselyn ulkonäön. 
 
Ennen varsinaista analyysia tutustuimme jokaiseen kyselyyn ja niiden vastauksiin sil-
mäilemällä niitä. Tarkastellessamme kyselyitä tällä tavoin havaitsimme jo monia poten-
tiaalisia kehittämisen kohteita, joille myöhemmin varsinaisessa analyysissa löysimme 
tukea niin kirjallisuudesta kuin kyselyiden vastauksista. Merkittävimpiä havaintojamme, 
joita aineistoon tutustumalla teimme, olivat kyselyn täyttöohjeiden tarve, neutraalin 
vaihtoehdon sisällyttäminen vastausvaihtoehtoihin sekä kyselyn saavutettavuuden mer-
kitys.  
 
Vaikka aluksi aineistomme tuntui varsin suppealta, oli se työn toteutuksen kannalta riit-
tävä. 34 palautteesta nousi esille tarvittavat muutoskohteet, kun vastauksissa ilmeni tois-
tuvasti samat epäkohdat: kysymyksen vastaamatta jättö, aiheen vierestä vastaaminen, 
kahden asian kysyminen samassa kysymyksessä ja avointen vastauskenttien vastausten 
rajoittuminen johdatteleviin avainsanoihin, jotka oli annettu kysymyksen yhteydessä. 
Aineistostamme kävi myös hyvin selville, minkä aihealueen kysymyksiin vastaajat mie-
luiten vastaavat. Opetusasiakkaat kokevat tärkeimpänä opettajaa ja opetusta koskevat 
kysymykset varmasti siksi, että niistä heillä on vahvin kokemus ja näin ollen myös mie-
lipiteitä. Uutta kyselyä rakentaessa otimme tämän huomioon ja sisällytimme kyselyyn 
enemmän opettajaa ja opetusta käsitteleviä kysymyksiä, kun esimerkiksi opetuksen jär-
jestämisprosessia käsittelevien kysymysten määrä pysyi samana kuin käytössä olleessa 
kyselyssä.  
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Aineiston syöttäminen Webropoliin oli tehokas tapa kyselyn analysoimiseksi. Ohjelman 
tekemän tilastoinnin avulla saimme tietoomme kysymysten tarkat vastaajamäärät ja 
avointen kysymyskenttien vastaukset selkeästi esitettyinä. Työmme yksi lähtökohta oli 
osoittaa Opetustilaus.fi:lle, mitä hyötyä sähköisestä palautekyselystä on. Webropolin 
käyttäminen palautekyselyn analysoinnissa vahvisti näkemystämme sähköisen palaute-
järjestelmän hyödyllisyydestä ja sen käyttäjäystävällisyydestä. Tekemämme kyselyn va-
levastausten avulla saimme myös konkreettisia esimerkkejä siitä, millaisia raportteja oh-
jelma aineistosta koostaa. 
 
Työtä tehdessämme yllätyimme siitä, miten monivaiheinen kyselyn rakentamisprosessi 
on ja miten monia eri asioita tulee tarkoituksenmukaisen palautekyselyn tekemisessä ot-
taa huomioon. Käytössä olleen palautekyselyn analyysissa ja uuden kyselyn kokoami-
sen pohjana käytimme kysymysten asetteluun ja kyselyn rakenteeseen liittyvää kirjalli-
suutta. Tällöin analyysi ja uudet kysymykset perustuivat tietopohjaan, eivätkö vain mie-
lipiteisiimme. Uutta kyselyä koostaessa yksi merkittävimmistä lisäämistämme asioista 
oli kyselyn täyttöohjeet, joita käytössä olleessa kyselyssä ei ollut. Kyselyn täyttöohjeis-
sa kerrotaan selkeästi, millaisiin asioihin vastaajan odotetaan vastaavan. Kun vastaaja 
tietää millainen kyselyn rakenne on, mihin asioihin hänen halutaan vastaavan ja hän on 
saanut ohjeet, kuinka vastaaminen tapahtuu, motivaatio kyselyn vastaamiseen saattaa 
kasvaa. 
 
Käytössä olleeseen palautekyselyyn verrattuna uusi kysely etenee kronologisesti, on 
monipuolinen sekä kysymysten sisältö on tarkempi ja asettelu selkeämpi. Kysymysten 
tarkempi sisältö näkyy erityisesti asteikkokysymyksistä, joihin lisäsimme arvioitavia 
asioita. Tämä ratkaisu lisäsi merkittävästi kyselyn pituutta, joka laajeni kahdesta sivusta 
viiteen sivuun. Kyselyn testaamisen jälkeen tiivistimme hieman asettelua, joten lopulli-
sesta versiosta tuli nelisivuinen. Yhden kysymyksen tulee suosituksen mukaan mahtua 
samalle sivulle ja kysymysten asettelussa pitää ottaa huomioon riittävä väljyys kysy-
mysten välillä. Näistä syistä emme voineet tiivistää asettelua enempää kuin etukäteen 
olimme suunnitelleet.  
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Uudessa palautekyselyssä suurin osa kysymyksiä on strukturoituja ja avointen kysymys-
ten määrä on pienempi kuin käytössä olleessa kyselyssä. Palautteen kerääjän näkökul-
masta avoimet vastaukset ovat mahdollisesti informatiivisempia kuin rastitettavat ky-
symykset. Aineistostamme kuitenkin ilmeni, että avoimiin kysymyksiin jätettiin her-
kemmin vastaamatta. Halusimme tehdä uuden kyselyn kysymykset edeltäjäänsä tar-
kemmiksi, jolloin palautteen kerääjää voi saada jo strukturoitujen kysymysten pohjalta 
kattavasti tietoa. Vastaajan näkökulmasta rastittaminen voi tuntua joko nopealta ja mie-
lekkäältä vastaustavalta tai vaihtoehtoisesti vastaaja kokee vastaamisen itseään toistava-
na ja pitkäveteisenä. Mielestämme asteikkokysymysten väliin sijoittamamme moniva-
lintakysymykset tuovat kuitenkin vaihtelua vastaamiseen ja mahdollistavat omin sanoin 
vastaamisen. Halusimme vielä lisätä kyselyn loppuun kentän vapaalle sanalle, mihin 
vastaaja voi halutessaan kirjoittaa palautetta mistä tahansa kommunikaatio-opetukseen 
liittyvästä asiasta. Itse olemme todella tyytyväisiä tekemäämme kyselyyn ja toivomme, 
että se tulee käyttöön sellaisenaan, mutta Opetustilaus.fi saa soveltaa sitä tarpeidensa 
mukaan. 
 
Yleis- ja selkokielisen kyselyn koonnin jälkeen oli tärkeä testata tekemämme kyselyt. 
Testasimme yleiskielisen palautekyselyn kommunikaatio-opetukseen osallistuneella 
henkilöllä, jotta testaus olisi mahdollisimman autenttinen. Testaajalle annoimme etukä-
teen kysymyksiä, joiden avulla hän voi arvioida kyselyä ja lisäksi pyysimme häntä 
kommentoimaan, mitä tahansa kyselystä mieleen nousisi. Kyselyn testaamisen jälkeen 
mietimme, mahtoivatko arvioinnin tueksi antamamme kysymykset ohjata testaajaa hä-
nen vastauksissaan, sillä hän ei kysymysten lisäksi muuten kommentoinut kyselyä. Jos 
taas emme olisi antaneet valmiita kysymyksiä, olisimmeko saaneet todella suppean vas-
tauksen? Vaihtoehtoisesti olisimme myös saattaneet saada hyvinkin kattavasti palautetta 
ja juuri niistä asioista, joita emme itse olleet osanneet edes pohtia. Antamamme kysy-
mykset toimivat kuitenkin hyvin ja saimme palautetta kyselyn ulkoasusta, pituudesta, 
kysymysten ymmärrettävyydestä ja opettajan vaihtumista käsittelevän lisäkysymyksen 
tarpeesta. Testauksen myötä pystyimme parantamaan kyselyä ja erityisesti arvostimme 
sitä, että saimme Opetustilaus.fi-palvelun asiakkaan mielipiteen kyselystämme. 
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Jotta yksi työn lähtökohdista eli kyselyn vastaajamäärän kasvu toteutuisi, kyselyn saa-
vutettavuutta piti parantaa. Esteettömän vastaamisen takaamiseksi mukautimme teke-
mämme yleiskielisen palautekyselyn selkokielelle. Selkokielisen palautekyselyn lähe-
timme arvioitavaksi Selkokeskukseen, josta saimme kommentteja ja korjausehdotuksia 
kyselyymme parantamiseksi. Tarpeellisten korjausten myötä Selkokeskus myönsi kyse-
lyymme liitettäväksi selkologon. Selkologo tuo kyselyllemme lisää painoarvoa, koska 
se on nyt virallisesti hyväksytty selkokieliseksi julkaisuksi. Henkilökohtaisesti koimme 
selkologon saamisen merkittäväksi, koska selkokieltä on käsitelty koulutuksemme aika-
na vain yhdellä kurssilla, emmekä näin ollen ole aiheen asiantuntijoita.  
 
Eräs näkökulma, jota emme etukäteen osanneet ajatella, nousi esille yleiskielisen kyse-
lyn testauksessa. Testaajan mukaan kyselyn pituus voi aiheuttaa päänvaivaa vastaajalle, 
sillä kommunikaatio-opetusta haettaessa perhe joutuu täyttämään paljon lomakkeita. 
Lopussa pyydetty palaute voi tuntua yhtenä lisälomakkeena, joka on pakko täyttää. Täl-
laista näkökulmaa emme kokemuksen puutteen takia osanneet ottaa huomioon kyselyä 
tehdessämme. Kyselyn raskaana kokeminen saattaakin olla yksi tärkeimmistä syistä, 
miksi vastaaja ei palauta kyselyä. Tätä näkökulmaa voisi vielä tutkia lisää, mutta mah-
dollinen ratkaisu voisi olla ehdottamamme sähköisen palautejärjestelmän käyttäminen 
palautteen saamiseksi. Sähköinen kysely kun eroaa kaikista muista kommunikaatio-
opetusprosessiin liittyvistä lomakkeista ja se on nopea täyttää sekä palauttaa.  
 
Syksyllä 2012 valitsimme vaihtoehtoisiksi ammattiopinnoiksi viittomien opetuksen pe-
dagogiset opinnot, joiden myötä olemme tutustuneet pääsääntöisesti tukiviittomakom-
munikaatioon sekä jonkin verran muihin kommunikaatiokeinoihin. Valmistuvina tuki-
viittomaopettajina meitä kiinnosti kommunikaatio-opetus sen laajassa merkityksessä, 
mikä edesauttoi opinnäytetyön aiheen valinnassa. Opinnäytetyömme kautta olemme 
saaneet paljon tietoa kommunikaatio-opetuksesta, eri kommunikaatiokeinoista sekä nii-
den käyttäjistä. Ammatillisesta näkökulmasta olemme laajentaneet käsitystämme tule-
vasta asiakaskunnastamme ja heidän käyttämistään kommunikaatiokeinoista. Monet 
puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiokeinoja käyttävät henkilöt eivät käytä vain 
yhtä keinoa, vaan kommunikointi tapahtuu useita keinoja hyödyntämällä. Tukiviittoma-
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opettajina myös meidän asiakkaamme voivat käyttää muita kommunikaation keinoja, 
joista meidänkin on näin ollen hyvä tietää ja mahdollisesti osata käyttää.  
 
Opinnäytetyön alussa meillä ei ollut kovinkaan paljon tietoa Uudenmaan alueella toimi-
vasta kommunikaatio-opetusta kokonaispalveluna tuottavasta Opetustilaus.fi-palvelusta 
ja kommunikaatio-opetusprosessiin liittyvien tahojen toiminnasta. Työn tekemisen kaut-
ta Opetustilaus.fi-palvelun toiminta on tullut meille tutuksi ja olemme oppineet, kuinka 
kommunikaatio-opetusprosessi kokonaispalveluntuottajan näkökulmasta toteutetaan. 
Tukiviittomaopettajina meidän on tärkeää tietää, millainen prosessi perheellä on taka-
naan, kun opetus aloitetaan. Oppimamme mukaan kommunikaatio-opetusprosessi voi 
perheistä tuntua hyvin pitkältä ja uuvuttavalta, mikä myös tukiviittomaopettajan on hy-
vä tiedostaa opetuksen alkaessa ja olla valmis keskustelemaan siitä perheen kanssa, jos 
he osoittavat siihen halua. Työmme aineiston analysoinnin myötä olemme nähneet mi-
ten perheet ovat arvioineet opettajan toimintaa. Ammatillisesta näkökulmasta on ollut 
hyvä huomata, millaisia taitoja ja osaamista asiakkaat arvostavat ja millaisia asioita voi-
si itse opettaessaan ottaa huomioon. 
 
Opetustilaus.fi-palvelun ja sen käyttäjien lisäksi työstämme voivat hyötyä kommunikaa-
tio-opettajat ja opetuspalveluntuottajat, jotka kehittävät omaa laadunhallintaansa ja pa-
lautejärjestelmäänsä. Työmme tarjoaa kattavasti tietoa palautekyselystä tapana kerätä 
asiakaspalautetta ja toimivan palautekyselyn kokoamisesta. Tiedoista voivat hyötyä 
kaikki, jotka ovat kehittämässä palautekyselyä joko yritykselleen tai henkilökohtaiseen 
tarpeeseen, kuten opinnäytetyön aineistonkeruumenetelmäksi. Lisäksi tulevat kommu-
nikaatio-opettajat saavat työstämme hyvän yleiskuvan kommunikaatio-opetusprosessita 
sekä siitä, millaisia asioita perhe opetuksesta ja opettajasta huomioi. Työ sisältää myös 
paljon tietoa Opetustilaus.fi-palvelusta, mistä voivat hyötyä pääkaupunkiseudun kunnat, 
jotka eivät vielä kuulu Opetustilaus.fi-palvelun piiriin sekä opetuspalveluntuottajat, jot-
ka eivät vielä ole palvelun alihankkijoita. 
 
Ennen kun rajasimme työmme aiheen käsittelemään vain perheille lähetettävää palaute-
kyselyä, pohdimme perheille lähetettävän palautekyselyn ja opettajien täyttämän ope-
tuksen loppuraportin yhtenäistämistä niin, että ne olisivat helposti Opetustilaus.fi-
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palvelun vertailtavissa. Tällöin kokonaiskäsitys opetuksesta ja sen onnistumisesta sekä 
asiakkaan että opettajan näkökulmasta olisi helppo selvittää ja mahdolliset epäkohdat 
nousisivat mahdollisesti selkeämmin esille. Jatkotutkimusta voisi tehdä juuri opettajien 
kirjoittamaan opetuksen loppuraporttiin liittyen. Mahdollisesti myös erilaisten Opetusti-
laus.fi-palvelun esitteiden ja opetusasiakkaita koskevien lomakkeiden mukauttaminen 
selkokielelle olisi yksi kehittämiskohde Opetustilaus.fi-palvelulle tai mahdollinen opin-
näytetyön aihe opiskelijoille. Asiakaslähtöisenä yrityksenä Evantia Oy varmasti mielel-
lään tilaa laatua ja saavutettavuutta edistäviä työelämälähtöisiä opinnäytetöitä. 
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auditointiprosessin kulku 
 
 
alkusanat 
Sopimukset kuntien kanssa velvoittavat Evantiaa seuraamaan tuottamansa opetuspalvelun laatua. Jo-
kaisen opetuksen päätyttyä perheeltä kerätään palautetta saadusta opetuksesta. Jos perheeltä tulee 
korjaavaa palautetta opettajan suoriutumisesta, palautteeseen reagoidaan aina ja toimiin ryhdytään vä-
littömästi. Korjaavan palautteen kohdalla Evantia velvoittaa, että palveluntuottaja puuttuu opettajansa 
toimintaan ja lähettää Evantialle vastineen ja kuvauksen korjaustoimista. Jos samasta asiasta saadaan 
uudelleen palautetta, Evantian on auditoida opetuspalvelua. 
Kun samasta opettajasta tulee toistuvasti korjaavaa palautetta eivätkä palveluntuottajalle annetut kor-
jauspyynnöt muuta tilannetta, aloitetaan opettajan opetustyön auditointi. Mikäli saman opettajan ope-
tustyöhön kohdistuu puolen vuoden aikana kolme korjaavaa palautetta, aloitetaan opetustyön auditoin-
ti. Jos opettajan toimintaan kohdistuu raskauttavaa palautetta, voidaan auditointi aloittaa jo yhden pa-
lautteen perusteella. Auditoinnin tavoitteena on etsiä opettajan vahvuudet ja ne opetusasiakasryhmät 
(esim. kuulovammaiset, henkilöt, joilla on kielen kehityksen erityisvaikeus, lapset, nuoret, vanhukset), 
joiden kanssa opettaja voi hyödyntää osaamistaan ja vahvuuksiaan. Tavoitteena on myös tuoda näkyvik-
si mahdolliset kehityskohdat. Evantia voi tarvittaessa keskeyttää kaikki tai osan auditoitavan opettajan 
opetuksista auditointiprosessin ajaksi. 
Jatkossa auditointeja on tarkoitus tehdä normaalina osana Evantian Opetustilaus.fi –palvelua eikä vain 
ongelman ilmetessä. Kaikkien palveluntuottajien opetuksia tullaan auditoimaan. Auditoitavat opetukset 
valitaan satunnaisesti. Tavoitteena on toteuttaa 4 kpl auditointeja syksyllä ja 4 kpl keväällä. Mikäli ky-
seessä on normaali laaduntarkkailuun kuuluva auditointikäynti eikä palautteiden perusteella tehty audi-
tointi, prosessiin kuuluu vain opetuksen seurantakäynti. Näissä tapauksissa ei järjestetä auditointihaas-
tattelua. 
 
 
AUDITOINTIHAASTATTELU 
Jos sama opettaja saa toistuvasti korjaavaa palautetta samasta asiasta, Evantia voi aloittaa opettajan 
opetustyön auditointiprosessin. Evantian palvelujohtaja ottaa yhteyttä palveluntuottajaan ja kutsuu tä-
män auditointikeskusteluun. Kutsun yhteydessä tuodaan vielä kootusti esille palautteissa ilmi tulleet asi-
at, joihin liittyen auditointi tehdään. Keskustelussa ovat läsnä palveluntuottajan puolelta esimies ja 
opettaja tai vain opettaja, jos kyseessä on toiminimellä toimiva palveluntuottaja. Evantian puolelta kes-
kustelussa ovat läsnä palvelujohtaja, koordinaattori sekä tarvittaessa toimitusjohtaja. 
Keskustelussa käydään läpi palautteet ja kuullaan opettajan näkökulma esiin tulleisiin asioihin. Evantia 
voi pyytää kutsun yhteydessä palveluntuottajaa tuomaan mukanaan opetukseen liittyvää aineistoa, ku-
ten opetusmateriaalia ja opetuksen tuntisuunnitelmia. 
Auditointikeskustelun jälkeen Evantia lähettää palveluntuottajalle sähköpostilla toimenpidepyynnön. 
Pyynnössä on kerrottu asiat, joihin palveluntuottajan tulisi kiinnittää huomiota opetuksia jatkaakseen. 
Toimenpidepyynnössä voi olla myös konkreettisia toimia, joita edellytetään toteutettavaksi määritellyn 
ajanjakson aikana. Toimenpidepyynnön yhteydessä palveluntuottajalle ilmoitetaan myös tulevista ope-
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tuskertojen auditoinneista.  
 
opetustyön auditointi 
 Auditoitavat opetukset valitaan satunnaisotantana tai saatujen korjaavien palautteiden perusteella. 
Kun auditoitavat opetuskerrat on sovittu, koordinaattorit ottavat yhteyttä perheisiin. Perheeltä tarkiste-
taan, että opetustilanteen auditointi sopii heille. Samassa yhteydessä perheille kerrotaan lyhyesti mitä 
auditointitilanteessa tapahtuu ja mikä on auditoinnin tarkoitus.  
Perheelle ilmoitetaan opetuskerta, jolloin auditointi tapahtuu. Perheen kanssa sovitaan, että auditoija 
saapuu perheen luo noin 15 minuuttia ennen opetuksen alkua, jotta auditoija ehtii keskustella muuta-
masta kysymyksestä perheen kanssa ennen opettajan saapumista. Jotta opetustilanne olisi mahdolli-
simman aito ja opettaja toimisi omaan normaaliin tapaansa, opettajalle ei kerrota etukäteen mihin ope-
tukseen auditoija saapuu. Tämän vuoksi myöskin perhettä pyydetään olemaan kertomatta opettajalle 
sovittua auditointikertaa.  
Auditoinnissa käytetään erillistä auditointilomaketta. Auditoinnin yhtenä osana tarkistetaan Loitsuun 
kirjatut opetuskerrat. Koordinaattorit toimittavat perheelle etukäteen sähköpostilla listan Loitsuun kirja-
tuista opetuksista. Jos listassa on peruuntuneita opetuksia, toimitetaan perheelle samalla niiden pe-
ruuntumisen syy (asiakas perui vai opettaja perui). Lista käydään läpi varsinaisessa auditointitilanteessa. 
Auditoija toimittaa täytetyt auditointilomakkeet opetusten seuraamisen jälkeen Opetustilaus.fi koor-
dinaattoreille. Koordinaattorit kirjoittavat auditointilomakkeiden perusteella yhteenvedon, joka toimite-
taan palvelupäällikölle. Yhteenvedon perusteella tehdään loppupäätelmät. 
 
LOPPUPÄÄTELMÄT 
Palvelupäällikkö toimittaa yhteenvedon ja loppupäätelmät sähköpostilla palveluntuottajalle. Tapauskoh-
taisesti voidaan palveluntuottajalle määritellä toimenpiteitä, jotka heidän on tehtävä ennen kuin heidän 
työntekijä voi jatkaa työskentelyä Opetustilaus.fi –palvelussa. Evantia voi myös suositella vain palvelun-
tuottajan tiettyjen työntekijöiden käyttöä opetustyössä.  
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